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Sammanfattning

Studien ämnade att undersöka hur JMs framtagna arbetsprocesser efterföljs och kan

effektiviseras, om uppsatta mål uppnås samt när och varför beskrivna rutiner frångås.

Studien genomfördes på distans genom kvalitativa intervjuer med arbetsledare i utvalda

projekt, samt tjänstemän inom företagets organisation. Vid intervjuer och samtal med

anställda betonades vikten av kommunikation, erfarenhetsåterföring, kvalitets- och

processtyrning.

Ständig förbättring är centralt på JM och i resultaten framgår att det proaktiva arbetet för att

motverka fel och brister i produktion och garantiskedet kan stärkas genom förbättrad

kommunikation och erfarenhetsåterföring. Genom preventiva insatser och stor vikt på

tydlighet kring företagets interna kvalitetskrav samt konsekvensanalys vid ändringar av

underlag i tidiga byggskeden kan resurs- och kostnadskrävande moment minimeras.

Resultaten påvisade vikten av god kommunikation gentemot slutkund samt värdet i att

proaktivt kommunicera förväntade avvikelser för att på sikt höja NKI, Nöjd-Kund-Index.

Studien är avgränsad till JMs processer och arbetsmetoder samt fokuserar främst på

processer relaterade till produktion och garanti.

Studien resulterade i ett flertal förbättringsförslag relaterade till kundkommunikation,

centraliserad försyn, samt effektiviserad intern kommunikation och erfarenhetsåterföring,

men främst redovisas vikten att i upphandling och till underentreprenörer tydliggöra den

höga kvalitetsnivå JM eftersträvar.

Nyckelord: Erfarenhetsåterföring, processarbete, kvalitetsstyrning, NKI, förbättringsarbete.
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Abstract

This study was initiated to examine whether processes of the construction company JM AB

are followed and how they can be streamlined, if the targeted goals are reached, and when

and why prescribed routines are abandoned. The study was carried out through online

qualitative interviews with supervisors at nine examined construction projects, and with

officials within the JM AB organization.

The correspondence with employees emphasized the importance of communication,

experience feedback, and quality- and process control. Continuous improvement is central at

JM AB, and the study shows that proactive work against errors and flaws in production and

warranty assurance can be further strengthened through enhanced communication and

experience feedback.

The results suggest that resource- and cost inefficiencies can be reduced through preventive

efforts, emphasis on comprehensibility in the internal quality goals, and a thorough

consequence analysis in case of late administrative changes in the construction process.

Furthermore, the results show the importance of clear communication towards the end

customer, as well as the value in proactive declaration of expected deviations; this will lead

towards higher CSI, Customer-Service-Index The study is limited to processes and methods

used within JM AB and is primarily focused on the production phase and warranty

assurance.

This study resulted in several suggestions for improvement related to customer

communication, centralized internal quality controls, and more efficient internal

communication and experience feedback. The results also stress the importance of clearly

communicating JM’s desired quality level to both subcontractors and during procurement.

Keywords: Experience feedback, Process control, CSI, Customer Satisfaction Index,

Continuous improvement, Quality control.
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Förord

Rapporten är utformad som ett examensarbete i kursen AF179X inom Byggteknik och

Design. Programmet omfattar 180 högskolepoäng och läses hos avdelningen för Arkitektur

och Samhällsbyggnad på KTH. Arbetet är det avslutande momentet i författarnas utbildning

och omfattar 15 HP, vilket i praktiken innebär en halv termins heltidsstudier. Studien är utförd

på uppdrag av JM AB.

Vi vill rikta ett stor och uppriktigt tack till vår näringslivshandledare Azadeh Pourmohammadi.

Tack för ditt stöd, dina tankar och reflektioner kring arbetet!

Vi vill även tacka de arbetsledare, processägare och övriga anställda på JM, som snabbt

och hjälpsamt svarat på våra frågor, ställt upp på intervjuer och kommit med resonemang,

tankar och förslag.

Till sist vill vi rikta ett tack till vår handledare Zeev Bohbot, för insiktsfull feedback och

handledning under arbetet.

Tack!
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

JM AB (hädanefter JM) är en av nordens ledande projektutvecklare av bostäder (Dickson,

2018; JM, 2021). För att vara en konkurrenskraftig bostadsutvecklare krävs tillsyn och

konstant arbete med standarder, processer och kundnöjdhet (Svenska Institutet för

Standarder [SIS], 2019). Vid jämförelse med konkurrerande verksamheter används ett

nöjd-kund-index (NKI) som är gemensamt för hela branschen (Prognoscentret, 2020).

Indexet ger bostadsutvecklaren en empirisk indikation på kundernas nöjdhet efter

bostadsköpet, vilket också används som ett kvalitetsmått i marknadsföringssyfte och vid

internt förbättringsarbete. Genom att analysera NKI kan olika företag utveckla sitt kvalitets-

och processarbete, göra insatser som främjar kundnyttan samt jämföra sina projekt

gentemot nationella och internationella aktörer (Prognoscentret, 2020).

Trots ett strukturerat arbetssätt och tydliga rutiner för verksamheten har företaget identifierat

variationer rörande kvalitet och kundnöjdhet. Detta leder till omarbetskostnader som skulle

kunna minimeras med hjälp av ett fortsatt förbättringsarbete och finjustering av inarbetade

metoder. Genom kartläggning av underlag relaterade till verksamhetssystemet kan

eventuella avvikelser identifieras och framtagande av förbättringsförslag och

rekommendationer utifrån litteratur och empiri leda verksamheten framåt. Genom att finna

inkonsistenser i processer och projekt tillåts företaget hålla en jämn kundnöjdhet i alla

projekt och därmed behålla sin höga status i NKI-sammanhang. Undersökningen hanteras

av Prognoscentret som är en opartisk aktör och med hjälp av en kundenkät (bilaga 2) som

skickas ut till kunder strax efter förvärv av bostad samt ytterligare en enkät två år efter

tillträde. I undersökningen utvärderas ett antal faktorer, som viktat ställs mot varandra och

genererar ett NKI-värde mellan 0-100.
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1.1.1 Företagspresentation - JM

JMs verksamhet utgår från och fokuserar främst på nyproduktion av bostäder i Sverige,

Finland och Norge. Det är ett svenskt bolag grundat 1945 och har ca 2500 anställda. Utöver

sin kärnverksamhet driver man projekt relaterade till projektutveckling av kommersiella

lokaler samt entreprenadverksamhet. JM är ett publikt aktiebolag som finns noterat på

NASDAQ Stockholm, segmentet Large Cap (JM, 2021).

1.2 Syfte & Målsättning

● Kartlägga dagens läge av felfrihetsnivåer vid tillträde i utvalda projekt.

● Identifiera avvikelser från processer och rutiner som finns beskrivna i

verksamhetssystemet.

● Identifiera brister i dokumentation/underlag/process relaterade till

verksamhetssystemet.

● Ta fram förslag och rekommendationer för hur alla projekt kan uppnå samma

önskade nivå.

1.3 Frågeställning

● Efterlevs uppsatta mål gällande tid- och resursutnyttjande samt kvalitet med dagens

processer?

● Hur kan processer och rutiner beskrivna i verksamhetssystemet effektiviseras och

utvecklas för att generera en jämnare kvalitet?

● Hur kan efterlevnaden av processer och rutiner underlättas för att generera minskade

omarbetskostnader och färre antal kvalitetsavvikelser i garantiskedet?

● Finns det samband mellan efterlevnad av byggprocesser beskrivna i

verksamhetssystemet och minskat antal kvalitetsavvikelser?
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1.4 Avgränsningar

Rapporten avgränsades till en fallstudie av nio projekt utförda av JM i egen regi. Enbart de

projekt som tilldelats av företaget undersöktes, med målet att generera förbättringsförslag

som förväntas vara implementerbara i projekt över hela landet. Undersökningen var specifik

för JMs standardiserade arbetsmetoder och processer då de förutsättningar som råder i

olika projekt och företag kan variera. Studien initierades av företaget för att förbättra sina

arbetsprocesser relaterade till kvalitet, minska omarbetskostnader, effektivisera sitt

resursutnyttjande samt öka NKI. Ovan nämnda faktorer är en återkommande fråga i

branschen och företaget vill ha en så hög efterlevnad av sina beskrivna processer som

möjligt.

Arbetet avgränsades till produktions- och garantiskedet vilket innebär att felaktiga

beskrivningar i projekteringsunderlag skulle kunna ha inverkan på studiens huvudområde.

På grund av dess omfattning har projekteringsskedet inte undersökts. Felkällor relaterade till

indata i form av NKI och intervjuer kan bero på subjektivitet och personens känslomässiga

förhållande till frågeställningen.

Vid arbetet med NKI-undersökningar valdes att göra en undersökning av lokalt NKI kontra

branschens nationella snittvärde. Jämförelse hade kunnat göras mot regional nivå, JM

Sverige, eller bostadsrätt kontra hyresrätt. Många faktorer har vid undersökning av NKI

kunnat härledas till påverkan av beteendevetenskaplig art. Detta har poängterats i

rapporten, men inte undersökts vidare. Slutligen kan en intervjubias förekommit, vilket kan

ha påverkat resultaten.
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2. Metod

2.1 Tillvägagångssätt

Studien utgår från en induktiv ansats där analys av data och samtal med företagets

representanter var en viktig del för att kartlägga JMs arbetsmetoder och

projektförutsättningar, samt skapa en initial förståelse för verksamhetssystemet. Parallellt

genomfördes en litteraturstudie för att erhålla kunskap om teoribildning kring frågor

relaterade till process- och kvalitetsarbete. Litteraturstudien baseras på vetenskapliga

artiklar, litteratur, myndighetsrapporter, och tidigare utförda studier. Källorna hämtades i

huvudsak från KTH bibliotekets söktjänst PRIMO, litteratur, samt via sökningar i digitala

vetenskapliga arkivet (DiVA). Granskningen av källornas reliabilitet baserades på en

utvärdering av den person eller organisation som publicerat studien. Källorna har dessutom

som krav att lägst hålla masternivå. Efter litteraturstudien följde en kvalitativ intervjustudie

med arbetsledare från de berörda projekten.

Urvalet av informanter skedde dels genom ett snöbollsurval där medverkande från företaget

hänvisade oss vidare utifrån vårt syfte, samt de arbetsledare som varit verksamma i de

undersökta projekten tilldelades oss av företaget. Genom att låta JM ta fram ett urval av

intervjupersoner från de berörda projekten riskerar man att få ett subjektivt urval av

informanter, vilket har tagits i beaktning vid intervjuerna (Backman, 2008). Genom analys av

de olika projektens NKI-värden, kundernas kommentarer och mottagna felanmälningar hos

kundtjänst kan intressanta aspekter som är relaterade till syftet sållas ut.

Samtliga intervjuer genomfördes via videokonferens på grund av rådande Covid-19

pandemi. Eriksson-Zetterquist & Ahrne (2015) menar att digitala intervjuer riskerar

formalisera stämningen vid mötet och skapa utrymme för missförstånd. Samtidigt lyfter

författarna fördelar som tidseffektivitet och att intervjumetoden passar bra vid

undersökningar som behandlar organisatoriska och arbetsplatsrelaterade problem, vilket

anses passa studiens syfte väl. Frågorna har inte delgivits de intervjuade i förväg, med

avsikt att frammana spontana reaktioner och hålla en öppen konversation angående

projektet och företaget.
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Samtliga intervjuade arbetsledare kommer från produktionsskedet, främst med ansvar för

försyn och besiktning. Intervjuerna hölls för att se om de fanns avvikelser i arbetssätt på

olika projekt, men också för att se om arbetsprocessen som fanns beskriven i

verksamhetssystemet efterföljdes på byggarbetsplatserna. Transkribering av intervjuer och

samtal sammanställdes i efterhand. Arbetsledarnas erfarenheter, statistik över felanmälan,

besiktningsprotokoll, litteraturstudie, samt kundernas uttalanden vid NKI-undersökningar har

utgjort en grund till rapportens resultat och slutsatser.

En av svårigheterna med kvalitativa forskningsmetoder är replikerbarheten. Enligt Lantz

(2007) kan kvalitativa intervjumetoder möjliggöra tolkningar på en känslomässig nivå.

Giltigheten i en sådan intervju kan därför ifrågasättas. Lantz menar att den som använder en

kvalitativ intervjumetodik måste ifrågasätta och diskutera informantens svar utifrån ett

bredare perspektiv, då åsikterna som framkommit i intervjun nödvändigtvis inte är

representativt för populationen i stort. Synsättet ämnar att på ett objektivt sätt beskriva en

verklighet som inte nödvändigtvis är allmängiltig. Backman (2008) menar att om

datainsamlingen baserar sig på informanternas tidigare kunskap och erfarenheter, finns en

problematik kring generaliserbarhet och subjektivitet. Genom att utgått från informanternas

empiri snarare än våra egna hypoteser kunde vi på ett adekvat sätt beskriva eventuella

svårigheter utifrån sin kontext. Den kvalitativa metoden som studien utgick från kräver en

ökad flexibilitet och mindre standardiserad arbetsprocess än den som initialt planerades för i

tidplanen.

En omfattande process av inläsning på olika typer av teorier var nödvändig för att förstå

orsaker, problematik och eventuella lösningar på processer och arbetssätt ur ett större

perspektiv. I rapporten beskrivs de delar av litteraturstudien som är tillämpliga för

uppsatsens syfte.
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2.2 Empiri

Inledningsvis genomfördes ostrukturerade intervjuer med processägare, produktionsstöd

och eftermarknad för att skapa en initial förståelse för företagets arbetsmetoder och

processer. Därifrån har den empiriska undersökningen fortsatt genom ett snöbollsurval med

övriga delar av verksamheten. Den ostrukturerade intervjumetoden användes för att undvika

för smala frågeställningar i projektets inledande skeden och ge respondenten möjlighet att

utifrån sin erfarenhet påvisa områden där de ansåg att företaget har en förbättringspotential.

Intervjuer som metodval gör att forskaren tillsammans med respondenten kan skapa en bred

variation i frågor och svar, vilket möjliggör en bredare och mer nyanserad bild av problematik

och rådande förutsättningar (Eriksson-Zetterquist & Ahrne, 2015).

Arbetet fortskred med semistrukturerade intervjuer med ett antal av JMs arbetsledare.

Denna metod innefattar ett standardiserat frågeformulär där frågorna kommer i samma följd,

med möjlighet att ställa följdfrågor och få utvecklade svar av informanten (Danielsson, 2012).

Intervjumetoden valdes i syfte att få ett avslappnat samtal kring frågor som berör

arbetsledarnas upplevelser av ett skeende och ge oss själva möjlighet till djupare förståelse

för agerande och insikter, men också för att minimera risken att medarbetaren skulle känna

sig ifrågasatt under förhörsliknande omständigheter (Ahrne, 2011). Intervjufrågorna

användes som en mall för relevanta samtalsämnen och utgjorde vid intervjutillfället ett

hjälpmedel för att underlätta transkription och skapa struktur i informationsflödet. Enligt

Kvale & Brinkmann (2014) kan reliabiliteten påverkas av intervjuarens intervjuteknik, vilket

kan påverka arbetsledarnas och informanternas svar.

Datainsamlingen genomfördes genom tillgång till prognoscentrets databas för JMs

NKI-undersökningar, tillgång till JMs verksamhetssystem, felanmälningsstatistik ur

tredjepartstjänsten Incit Xpand (ett system som bland annat hanterar kundfeedback) samt

intervjuer och samtal med representanter från olika delar av företaget. Intervjufrågorna som

ställdes till samtliga arbetsledare finns sammanställda i bilaga 1.

7



2.3 Intervjuer

Urvalet av arbetsledare är framtagna i samråd med näringslivshandläggare för att få ett urval

där de intervjuade personerna har tillhört de berörda projekten. Resterande informanter väljs

ut kontinuerligt då föregående intervjuer hänvisat vidare till nya medarbetare. Måttet över

NKI syftar här till det aktuella projektets resultat, där 70+ är att betrakta som särskilt

framgångsrikt.

NKI >70 NKI <70 Intervjudatum

Arbetsledare 1 x 6 April 2021
Arbetsledare 2 x 7 April 2021
Arbetsledare 3 x 6 April 2021
Arbetsledare 4 x 28 April 2021
Arbetsledare 5 x 7 April 2021
Arbetsledare 6 x 7 April 2021
Arbetsledare 7 x 12 April 2021

Titel/arbetsområde Intervjudatum

Informant 1 Produktionsstöd 29 mars 2021
Informant 2 Processägare 26 april 2021
Informant 3 Marknadsanalytiker 26 mars 2021
Informant 4 Eftermarknad 13 april 2021
Informant 5 Eftermarknad 30 mars 2021
Informant 6 Projektledare 20 april 2021
Informant 7 Processledare 23 mars 2021
Informant 8 Projektledare 20 april 2021
Informant 9 Eftermarknad 13 april 2021
Informant 10 Inköp 6 maj 2021
Informant 11 Inköp 29 april 2021
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2.4 Analys av data
Resultatet av den empiriska undersökningen återspeglar en generell uppfattning av de

utförda intervjuerna och det innehåll som diskuterats vid intervjutillfället. Vid analysen har en

sammanvägd bild av respondenternas svar och personliga redogörelser sammanställts,

vilket karaktäriserar en induktiv process (Backman, 2008). Videoinspelningar från intervjuer

och samtal har transkriberats ordagrant och analyserades i efterhand vilket gör att till

exempel kroppsspråk, ansiktsuttryck och tonfall går förlorat i processen (Kvale & Brinkmann,

2014). Det insamlade intervjumaterialet har utgjort basen för studiens resultat.

Respondenternas svar har stundtals varit varierande och i andra fall överensstämmande

med varandra, vilket har försvårat uppgiften att hitta allmängiltiga teman och rotorsaker,

samt att särskilja dem från personliga åsikter. För att komplettera den generella bilden som

framträtt vid analys av intervjuerna har konkreta citat infogats i resultatet med hänvisning till

den informant som framfört åsikten/informationen.

Analys och kartläggning av mottagna felanmälningar är utförd genom företagets interna

ärendehanteringssystem, dessa har delgivits från JM. Tillgång till prognoscentrets insamlade

data av NKI har delgivits för analys; både statistisk säkerställt utifrån formulärsvar, och

fritextsvar som mer direkt kan beskriva kundens syn på specifika ärenden och problem.
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3. Litteraturöversikt

3.1 Teoretisk bakgrund

Den teoretiska referensramen har utgjorts av litteraturstudien som presenteras nedan. I

avsnittet presenteras olika typer av teorier som varit tillämpliga för att öka förståelsen samt

orsaker och problem relaterade till uppsatsens syfte.

3.2 Termer

AB 04 - Allmänna bestämmelser, används vid utförandeentreprenader.

Avsteg - En medveten och beviljad handling inom en process eller produktionsmoment som

gör att en aktivitet, ett utförande eller ett resultat inte följer företagets anvisning eller

standard.

Avvikelse - En oförutsedd händelse inom en process som gör att en aktivitet, utförande eller

resultat inte motsvarar fastställda krav/standarder och som har orsakats av någon inblandad

aktör. En inblandad aktör är JM själva eller av JM anlitad leverantör/underentreprenör. När

en aktivitet eller ett resultat av ett arbetsmoment inte motsvarar företagets fastställda

beskrivningar innebär det att en avvikelse har skett.

Försyn - En förbesiktning av exempelvis arbetsledare som stämmer av att utförandet är

korrekt.

MA - Monteringsanvisning. Krav på hur arbetsmoment skall utföras för att uppfylla standard.

MB - Metodbeskrivningar. Riktlinjer för hur UE ska genomföra sina arbetsuppgifter.

NKI - Nöjd-kund-index är en branschgemensam undersökningsmetod där bostadsköparen

(kunden) tillåts betygsätta producentens (företagets) verksamhet och produkter. Samtidigt

får företaget en kundbaserad återkoppling kring vilka faktorer som påverkar kundnöjdhet.

Undersökningen genomförs av Prognoscentret som är ett oberoende

marknadsanalysföretag, och skickas ut strax efter tillträde, (NKI-1), och i anslutning till

tvåårsbesiktningen (NKI-2).

PA - Projekteringsanvisning. Krav gentemot projektör som skall redovisas på bygghandling.

UE - Underentreprenör. Inhyrt företag med expertis på ett visst område, ex golvläggare.
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3.3 Litteraturstudie

3.3.1 Lean produktion - Resurseffektivt byggande

Introduktion
Lean produktion är mer än en produktionsprocess, det är en filosofi för att effektivisera

processer, verksamhet och utnyttja resurser på ett effektivt och smart sätt (Holmlund et al.,

2008). Termen blev allmänt känd i samband med boken The Machine that Changed the

World som jämförde tre amerikanska biltillverkares produktionsprocesser med Toyotas

fabriker i Japan. Författarna menade att Toyotas produktion var överlägsen sina

amerikanska motsvarigheter då man använde mindre arbetskraft, produktionsutrymme och

tid samtidigt som de producerade med hög kvalitet och till ett lägre pris (Womack et al.,

2007).

Leanteori är starkt influerat av Toyotas produktionsprocess TPS (Toyota Production System)

där man strävar efter effektiva flöden, reducerade produktionskostnader, kortade ledtider,

hög kvalitet och god säkerhet utan att öka produktionsvolymen (Gao & Low, 2014). Det finns

ett antal centrala begrepp inom leanteori, där bland annat japanskans ‘Muda’ är särskilt

intressant och vanligt förekommande. Muda är alla aktiviteter som inte skapar värde, vi

kommer fortsättningsvis kalla detta för slöserier (Gao & Low, 2014). Gao & Low (2014)

beskriver lean med hjälp av fem pelare.

1. Define Value - Definiera värdet för kunden, och ta reda på vad är kunden villig att

betala för. Kundfokus handlar om att ta reda på i vilken utsträckning företagets

produkt är attraktiv för potentiella köpare, hur den ska levereras, och till vilket pris.

2. Map the value stream - Kartlägg värdeflödet och vad som tillför värde för kunden.

Tillverka ingenting som inte efterfrågas av kunden. Det är kunden som i slutändan

betalar för produktionen och att tillverka någonting som inte tillför värde för kunden är

ett slöseri.

3. Create Flow - Skapa ett flöde i produktionen. Man vill se att alla delar av processen

flyter fram obehindrat. Det handlar i grund och botten om att utjämna

arbetsbelastning internt, bryta ner processen i mindre delar och effektivisera varje del

av processen för att skapa ett jämnt flöde genom hela produktionskedjan.
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4. Establish Pull - Följsamhet och lyhördhet utifrån efterfrågan. I en föränderlig värld

tvingas företagen anpassa sig efter människors föränderliga beteenden och krav.

“Establish pull” bygger på tanken att efterfrågan är den faktor som styr

produktionstakt, kvantitet, tid för montage och materialleverans.

5. Pursue Perfection - Eftersträva perfektion med hjälp av ständiga förbättringar. Lean

handlar om ständig förbättring och att alltid sträva efter små förändringar som ger

bättre produktivitet. Inom TPS kallar man det ständiga förbättringsarbetet för ‘Kaizen’

och fordrar en organisation som lär sig och ständigt utvecklas. Perfektion inom

leanteori innefattar att leverera en produkt av hög kvalitet, som kunden efterfrågat, då

kunden efterfrågar den, till ett konkurrenskraftigt pris.

Slöseri
Inom lean-teori framhävs sju typer av slöseri som i olika grad påverkar produktivitet och

värdeskapande (Holmlund et al., 2008).

➢ Överproduktion/Överarbete: Produktionsvolymen överskrider kundens efterfrågan,

alternativt att lägga ner mer arbete än kunden kräver.

➢ Väntan: Resurser som skulle kunna användas i produktionsprocessen väntar på tex

materialleverans, underlag, beslut eller montage.

➢ Onödiga rörelser: Innebär en ökad arbetsmiljörisk ur ett ergonomiskt perspektiv, men

också att arbetsplatsen (APD-planen) inte är optimalt planerad för de

arbetsmomentet som utförs. Detta är också nära relaterat till transporter som är ett

slöseri.

➢ Transporter: Att flytta runt material på ett sådant sätt att de måste hanteras mer än en

gång anses vara ett slöseri med tid och resurser. Det försämrar arbetsmiljön för

arbetstagaren och ökar risken för skador på godset.

➢ Felaktiga processer: Innefattar arbetsmoment eller aktiviteter som utförs på ett annat

sätt än de som avsetts vid framtagandet. Det går att öppna en konservburk med en

sten, men en konservöppnare hade sannolikt varit enklare och gett bättre resultat.

➢ Lager: Leder till en ökad lagringskostnad som i sin tur innebär onödiga slöserier i

form av lagerhållning (lön, utrustning, lagerbyggnad) och lagerföring (Kapital,

S-kostnader, Åldrande). Lager är i viss utsträckning nödvändig, men bör minimeras i

största möjliga mån.

➢ Defekta produkter: Ursprungliga fel leder till slöseri i form av omarbetskostnader och

garantiärenden, man vill upptäcka och åtgärda felen så tidigt i processen som möjligt

för att på ett kostnadseffektivt sätt kunna åtgärda problemet.
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På senare tid har man i takt med utvecklingen, adderat fler typer av slöseri till de

ursprungliga sju. Idag läggs större fokus på material och energianvändning med hänsyn till

jordens icke förnybara resurser samt att utnyttja humankapital, kunskap och erfarenhet som

finns i verksamhetens produktion (Holmlund et al., 2008).

Kritik
Gao & Low (2014) menar att lean produktionsteori har kritiserats för att vara svår att tillämpa

inom byggsektorn, då förutsättningarna inom fabrik och industri skiljer sig avsevärt från

byggbranschen. I tabell 1 nedan illustreras ett axplock av skillnaderna mellan industriell

produktion och den produktion som återfinns på svenska byggarbetsplatser.

I tabellen bortses från utmaningar relaterade till resursplanering och logistiska utmaningar

som exempelvis just-in-time. Eftersom produktionsmetoderna skiljer sig på flera punkter från

produktionen i moderna industrier finns vissa svårigheter att implementera processer tagna

direkt ur bilindustrin. Ivarsson (2020) lyfter den uppenbara problematiken och svårigheterna

med att implementera ett system som inte kan kopieras utan att först anpassas utifrån

rådande förutsättningar.

Aspekt Bygg Industri (Fabrik)

Organisation Tillfällig Permanent

Karaktär Projektspecifik Repetitiv

Materialkomponenter Varierande Standardiserad

Materialförsörjning Drivs av tidplan Drivs av orderingång/takttid

Omarbete Vanligt förekommande Ovanligt

Tabell 1 - Skillnader inom “lean produktion” och “lean fabrikstillverkning” (Gao & Low, 2014).

Konkurrensfördelar med lean blir mindre påtagliga om företaget tar längre tid på sig att

implementera arbetssättet. Dels för att konkurrerande verksamheter får tid att ställa om, men

också för att omställningen i sig kräver stora investeringar inom processtyrning och

förbättringsarbete (Ivarsson, 2020). Vissa företag behandlar lean som en processutveckling

där verktyg, metoder och resultat är givet, men Ivarsson (2020) menar att det snarare

handlar om en omfattande organisationsutveckling som riskerar att klinga av i takt med att
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företaget börjar se kortsiktiga resultat. Han menar att företagen tror sig ha uppfyllt en lean

process trots att man kanske bara ser början på fördelarna med att ha ett

effektiviseringsarbete. Risken med att avbryta sitt processarbete i ett för tidigt skede är att

företagen börjar investera i andra delar av företaget och anser att man har fulländat

processen, vilket står i motsatsförhållande till det ständiga förbättringsarbetet som är en av

leanteorins grundvalar.

3.3.2 JM Förbättra

JM har i flera år arbetat med att förfina och standardisera sina processer i produktionen.

Genom att ta fram MA för arbetsmoment har man idag en så pass välutvecklad process att

det i första hand arbetar med att förbättra befintliga anvisningar, snarare än att ta fram nya

(Informant 7, personlig kommunikation, 23 mars 2021).

Företagets medarbetare har möjlighet att skicka in förbättringsförslag via en intern digital

portal, som man har valt att kalla ‘JM förbättra’. Anställda på samtliga nivåer av företaget kan

därigenom bidra med konstruktiva förslag på förbättringar av arbetsmoment och sätter igång

ett förfarande som i teorin borde generera en ständig förbättringsprocess. Enligt informant 7

(personlig kommunikation, 23 mars 2021) hamnar inkomna förbättringsförslag hos en

förvaltningsgrupp bestående av erfarna hantverkare och processägare. De inkomna

förslagen bedöms och om förslaget accepteras av hanterande instans implementeras det

nya utförandet i företagets verksamhetssystem och befintlig MA byts ut mot den förbättrade

versionen.

3.3.3 Rotorsaksanalys

JM arbetar med så kallade rotorsaksanalyser, för att finna grundproblem. Ofta hanteras

symptomen av ett problem, snarare än grundkällan. Detta kan orsaka problemet att dyka

upp i en annan form vid ett senare tillfälle. Liknelse kan göras med en fuktskada på en

byggarbetsplats; Vid upptäckt av mögelutslag på en träskiva i vägg, byts träskivan. Den nya

skivan kommer sannolikt också bli fuktskadad, då man inte åtgärdat det läckande taket som

var rotorsaken.

Ett viktigt verktyg i rotorsaksanalys är de så kallade “5 whys”, eller “fem varför”. Metoden går

ut på att ställa frågan “varför” fem gånger, som ska ge dig rotorsaken till problemet snarare

än ett symptom (Petersson et al., 2009).
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Figur 1 - Fiskbensdiagram

Ovan syns ett exempel på ett fiskbensdiagram skapat av Kaoru Ishikawa (1990) för att finna

rotorsaken till uppkomna problem. Här illustreras tydligt problemet till höger, och till vänster

kan tydliggörs diverse möjliga rotorsaker. Diagrammet kallas ofta 8M-diagram då

arbetsmetoden ofta utgår från “Man, Machine, Material, Method, Measurement, Mission,

Management, Maintenance”. Dessa 8M används ofta vid arbete utifrån lean.

JM applicerar sin rotorsaksanalys genom tillsättandet av en utredningsgrupp bestående av

kompetenser från olika arbetsområden, exempelvis; Produktion, underentreprenör,

projektering och garanti. Därifrån beskrivs problemet och rotorsaker diskuteras med hjälp av

“5 whys“, varpå möjliga lösningsförslag tas fram utefter en lista av de tio vanligaste

orsakerna. Vidare undersöks hur lösningsförslagen kan implementeras och effekterna av

dessa observeras, varvid en ny fokusgrupp tillsätts för utredning (A. Pourmohammadi,

2021).
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3.3.4 NKI

NKI används vanligen på företagsnivå för att skapa underlag till effektivare marknadsföring,

service- och produktutveckling. Genom NKI-undersökningen får byggföretagen ett verktyg

för jämförelse av den egna prestationen kontra andra företag inom eller utanför den egna

branschen. I Europa finns en internationell aktör, EPSI (Extended Performance Satisfaction

Index) som fungerar som en paraplyorganisation för samtliga europeiska länder där den

svenska avknoppningen heter SKI och står för ‘svenskt kvalitetsindex’. Med stöd i NKI vill

man förstå vad som skapar värde, konkurrenskraft och ekonomisk tillväxt ur ett

makroperspektiv (Prognoscentret, 2020).

Förutsättningar
NKI används som ett nyckeltal för att på ett förenklat och tolkningsbart sätt förmedla den

generella kundnöjdheten. Kunderna får lämna en bedömning av företagets prestation utifrån

en tiogradig skala med avseende på (1) total nöjdhet, (2) nöjdhet i förhållande till

förväntningar, och (3) nöjdhet i relation till den ideala bostadsaffären. Vid sammanställandet

av resultatet i undersökningen omräknas resultatet till en skala mellan 0-100 där ett högt

värde motsvarar en högre kundnöjdhet (Prognoscentret, 2020). Enkäten som skickas ut till

bostadsköparen finns bifogad i bilaga 2.

Figur 2 - Betygstock för NKI (Prognoscentret, 2020)

NKI är uppbyggd kring en matematisk modell som förklarar 60-80% av variationen mellan

kundernas upplevda uppfattning av totalkvalitet. Variationen anges med hjälp av

determinationskoefficienten R2 (Statistiska centralbyrån [SCB], 1999). Problemet med

modellen är att index och effektmått inte kan beräknas via medelvärden utan är en

uppskattning av resultatet, vilket leder till en viss faktorreliabilitet (Prognoscentret, 2020).

Varje svar som kunden anger i enkäten har olika vikt (effekt) i den sammanställda

undersökningen och har därmed inte samma inverkan på det slutgiltiga resultatet (SCB,

1999).
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Åtgärder
NKI används för att visa vilka delar av verksamheten som fungerar bra, alternativt mindre

bra. Resultatet illustreras via en åtgärdsmatris, (figur 3) som på ett enkelt sätt fördelar

verksamhetens olika delar i fyra kvadranter utifrån två axlar (SCB, 1999). På y-axeln

återfinns betygsindexet (hur väl presterar företaget enligt kunden) och på x-axeln

effektmåttet (hur viktig är faktorn för företagets totala NKI-värde). Faktorer som återfinns i

kvadrant ett (I) och två (II) bör i första hand prioriteras i förbättringsarbete då de anses väga

tungt i det samlade NKI-värdet. Faktorer i kvadrant tre (III) och fyra (IV) bör inte prioriteras i

första hand, men ska heller inte tolkas som oviktiga för det samlade NKI-värdet (SCB, 1999).

Åtgärdsmatrisen bör användas för att effektivisera prioriteringsarbetet, inte för att avgöra

vilka faktorer som är av stor eller liten betydelse för företagets kundnöjdhet (Prognoscentret,

2020).

Figur 3 - Åtgärdsmatris från (SCB, 1999)
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3.3.5 Kvalitetsarbete

Ordet kvalitet har olika betydelse för olika människor och kan definieras utifrån flera

aspekter. I Svenska Akademiens ordlista (2021) definieras kvalitet; någonting som har ett

inre värde med goda egenskaper eller god beskaffenhet. JM har sin egen definition med

avsikt på deras produkt och syftar då till förmågan att uppfylla kundens behov och överträffa

kundens förväntan (Strand, 2019). Kvalitet är alltså en subjektiv bedömning och måste

ställas i relation till en förväntan eller förväntat utfall (Rydell et al., 1991).

Rydell et al. (1991) menar att man kan se på kvalitetskostnader likt en totalkostnad som

förebygger större kostnader i form av omarbete eller sena kompletteringar. Målet är att

omfördela kostnaderna från projektets sena skeden och försöka tidigarelägga dem i

produktionskedjan. Vi har valt att dela in kvalitetsbristkostnaderna i två kategorier;

Omarbetskostnader (rörliga) innefattar alla oförutsedda merkostnader som tillkommer sent

i byggskedet då en insats krävs för att komplettera en aktivitet som utförts med bristfällig

kvalitet.

Kvalitetsfrämjande kostnader (fasta) omfattar de systematiska kvalitetsarbetet som görs i

företaget med egenkontroll, besiktningar och förebyggande åtgärder intern och externt.

Rydell et al. (1991) menar att för att få en jämn och förutsägbar total kvalitetsbristkostnad

bör ett större fokus ligga på hur man förebygger omarbetskostnader och genom ständigt

förbättrings- och effektiviseringsarbete få ner de kvalitetsfrämjande kostnaderna. Författarna

skriver att ändamålsenlig planering, utbildning och information är väsentlig för att förbättra

kvalitetsarbetet och få ner kostnaderna. Det är främst i övergångarna mellan projektets faser

där information växlas över från exempelvis projektering till produktion och produktion till

eftermarknad som information tappas bort eller överförs på ett felaktigt sätt (Rydell et al.,

1991). Omarbete är dyrt, ineffektivt och skapar en onödig stress hos såväl anställda som

kunder. Vid analys av slutbesiktningsprotokoll och felanmälan avser majoriteten av

kvalitetsbristerna mindre estetiska fel som uppkommit i entreprenadens slutskede (Boverket,

2007). Boverket (2007) fastställer i sin rapport att den process och omarbetskostnad som

ämnar att lösa kvalitetsbrister i bostaden utgör ett större problem än själva felet i sig.

Bristfällig funktionalitet tenderar att utgöra en liten del av det totala antalet avvikelser men

genererar ett stort missnöje hos kund.
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Vid produktion av bostadsrätter har företaget en byggnorm att förhålla sig till och som

kontrolleras av en opartisk besiktningsman som säkerställer kvalitet och lagstiftade krav

(Allmänna Bestämmelser [AB 04], 2004). Att kundens bedömning överensstämmer med

besiktningsmannens är inte särskilt vanligt och heller inte konstigt, baserat på känslomässigt

engagemang och privata intressen (Boverket, 2007). Samtidigt tillämpar organisationen

kvalitetsstyrande processer specifika för företaget. Den interna kvalitetsstyrningen

legitimeras av rationella resonemang om vad som främjar företagets intressen, till exempel

effektivitet, kostnad och säkerhet. Det finns i många företag en stark föreställning om att

standardisering och samordning leder till en ekonomisk överlägsenhet, samtidigt som vissa

menar att marknadens “osynliga hand” på ett effektivt sätt allokerar vinst och resurser till de

mest konkurrenskraftiga företagen (Sanne, 2006).

Projektets begränsningar illustreras ofta med hjälp av projekttriangeln (alt. järntriangeln),

som bygger på eftersträvansvärd kvalitet, limiterad tid och begränsade resurser. Kvaliteten

kan liknas vid den ambitionsnivå som projektet ämnar att uppnå, tid utifrån tidplan (deadline

för tillträde), samt resurser med avsikt på företagets budgeterade resurssättning. Vid arbete

med projekttriangeln måste vissa prioriteringar och avvägningar göras. Det är av stor vikt att

projektets prioriteringar framgår tydligt och att företaget har en förståelse för att en

anpassning av tid och resurser spelar in på projektets kvalitet (Tonnquist, 2018).

Figur 4 - Projekttriangeln (Tonnquist, 2018).
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4. Resultat och Analys

4.1 Resultat av Intervjuer

Följande kapitel redovisar en sammanställning av de samtal och intervjuer som utförts.

Redovisat här finns således svar som baseras på subjektiva, personliga reflektioner av

arbetsledare och anställda på JM.

Intervjuer och undersökningar av verksamhetssystemet tydliggör att arbetsledare inte

upplever att det finns tydligt kommunicerade mål kring resursutnyttjande. De lagstiftade

kvalitetsmålen utgår från de krav som styrs av Boverkets Byggregler, AMA (Allmänna

Material- och Arbetsbeskrivningar) och generell byggstandard. Det finns en intern och extern

kommunikation om att JM ska hålla en högre nivå än denna lagstadgade lägstanivå på

kvalitet, för att upplevas som attraktiva både ur kundnöjdhetsaspekt och som arbetsgivare.

Kvalitetsnivå är svårt att definiera och således svår att både kravställa och garantera. De

processer som beskrivs i verksamhetssystemet arbetar mot ett gemensamt mål; att hålla

tidplan för färdigställandet av projektet.

“Vi har inga mål gällande resurssättning mer än ekonomin, men det har vi gällande tider som

man ska hålla. Vi håller sluttiden och vi mäter tid på att vi lämnar ifrån oss projekten inom en

viss tid till kund. (..) Problematiken är att man inte håller tiderna (delmoment) inom det

förutbestämda spannet. Även om du lämnar över i tid till kund så kan de vara så att

delmoment slirat under resans gång (..) Det kan bli så att besiktningsmannen går in i

lägenheter som är så pass ofärdiga att man missar detaljer som sen upptäcks av kund och

därmed leder till garantiåtaganden osv.” Informant 1 (personlig kommunikation, 29 mars

2021)

Intervjuerna visar att arbetsledare upplever att delar av deras tid felprioriteras. De

arbetsmoment som exemplifieras är främst av administrativ art. Arbetsledarna menar att de

ska fokusera på just arbetsledning, personkontakt, planering, samt arbetsberedning och

tankar kring möjligheten till avlastning på de administrativa och ekonomiska momenten

uppstod.

“Det finns många arbetsuppgifter som en kontorist skulle göra bättre. (..) tiden läggs nu på

Faktureringar, beställningar, allt sånt där. Det skulle kunna sitta en på varje bygge som är

expert på det, någon som inte behöver ha byggnadsingenjörsutbildning, eller ens ha

erfarenhet från bygg. Vi arbetsledare kan mängda, sätta ut, placera ut personal och beställa
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grejer, men det finns mycket där det skulle finnas nytta av att ha en som jobbar mer med

sånt. Någon som hjälper platschefen med sånt som vi gör nu, men som man inte behöver

vara byggkunnig för. (..) Då skulle det gå åt en arbetsledare mindre, så det blir ju ingen extra

resurs.” - Arbetsledare 4 (personlig kommunikation, 28 april 2021)

För att kunna avgöra huruvida man har ett fungerande resursutnyttjande måste underlag

som ligger till grund för dagens planeringsmetoder kartläggas. Resultatet visar att

resurssättningen utgår från branschgemensamma underlagstimmar, framtagna i samråd

med facket. JM har inga egna riktlinjer för resurssättning annat än att de ska uppfylla de

ekonomiska ramar och förutsättningar som finns tillgängliga i projektet. JM ämnar ta fram en

intern standard för underlagstimmar som uppfyller de med facket överenskomna underlaget,

men också anpassa de till ett modernare produktions- och arbetssätt. Informant 1 påstår att

underlag som används idag är missvisande för hur lång tid ett moment bör ta.

Resonemanget bygger på att verktyg och metoder har förbättrats avsevärt de senaste

decennierna, samtidigt som förbättrad arbetsmiljö och ett ökat säkerhetstänk saktat ner

produktionstempot.

Resultatet påvisar att JM arbetar aktivt med interna system för förbättringsarbete och

erfarenhetsåterföring i sina processer. JM förbättra, JM självservice samt anteckningar på

inköpskort är de officiella vägar för erfarenhetsåterföring som är kända för produktion.

Erfarenhetsåterföring sker i dagsläget, i varierande grad;

JM Förbättra - När ett problem har identifierats krävs att anmälaren skickar in en

beskrivning av problemet och formulerar en förbättring eller lösning. Ett inskickat ärende till

JM förbättra, som saknar en konkret lösning, förblir ogranskad. Dessvärre beskriver flera

arbetsledare i produktionen att det är svårt att ta fram konkreta förbättringsförslag.

JM Självservice - Efter kontakt med ett tiotal personer med varierande yrkesroller på JM

uppdagades att det finns ytterligare en kanal för erfarenhetsåterföring, som dock saknar krav

på förbättringsförslag. Här kan tankar, åsikter och potentiella risker ventileras utan krav på

konstruktivitet, och möjligen flagga för negativa trender i arbetsmetoder som kan skada

företaget på sikt. Detta forum är tillgängligt för samtliga anställda via företagets

verksamhetssystem, men det tycks inte vara allmänt känt att det finns till förfogande, och

förblir således en outnyttjad resurs.

Inköpskort - Utöver dessa två kanaler finns även möjligheten för en arbetsledare att lämna

kommentarer på inköpskort, som innebär ytterligare en väg att gå för att lämna feedback till

inköpsavdelningen relaterat till specifika underentreprenörer och leverantörer. Om

exempelvis en leverans blivit försenad kan notis på inköpskortet göras av arbetsledare som

inköpsavdelningen kan läsa av i samband med nästa upphandling eller omförhandling.
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Informant 2 (personlig kommunikation, 26 april 2021) menar att den bästa

erfarenhetsåterföringen kommer från konkreta problem och de lösningar som vidtas i

stunden, att försöka hitta lösningar till problemet i efterhand tenderar att försvåra uppgiften.

Resultatet tyder på att all typ av erfarenhetsåterföring i nuläget inte går in via

strukturkapitalet (exempelvis JM förbättra, som kräver lösningsförslag) utan måste gå via

avstämningsmöten vid avslutat projekt. Målet med en fungerande erfarenhetsåterföring är att

skapa rätt förutsättningar för framtida projekt. Informant 1 påtalar att projekten inte mäts

utifrån “rätt förutsättningar” eller att detta på annat sätt statistikförs efter färdigställande och

avetablering, utöver NKI.

“Nej, det mäter vi inte. Däremot jobbar vi på att tydliggöra detta på annat sätt. Just nu

hanteras det som lite gnissel och gnäll där ena parten hävdar att förutsättningar fanns,

medan andra parten hävdar motsatsen. Man mäter självklart under resans gång med hjälp

av ekonomi osv, men nej vi mäter inte tillräckligt i dagsläget. “

Vidare skriver Informant 2 (personlig kommunikation, 26 april 2021) i en mailkorrespondens

följande kring erfarenhetsåterföring:

“JM har byggt in det mesta av sin erfarenhetsåterföring i strukturkapitalet dvs alla uppmanas

att göra förbättringsförslag så snart man upptäcker något som kan göras bättre. (..) Det finns

dock erfarenheter som inte går att strukturera därför och för att säkerställa att det som går

att få in i strukturkapitalet är återkopplat genomförs ett erfarenhetsåterföringsmöte när

projektet är slutfört.”

Arbetsledare 5 och 6 (personlig kommunikation, 7 april 2021) vittnar dock om en annan

verklighet, och påstår att sådana möten inte utförs regelbundet.

“Erfarenhetsåterföring efter projektet, det tror jag vi tagit bort. Förut brukade vi alltid ha en

efter projektet, men inte längre. (..) Det första projektet jag var på för sex år sedan, då hade

vi det, men sen har vi inte haft något sedan dess” Arbetsledare 5 (personlig kommunikation,

7 april 2021)

“Jag hade på (två projekt) men inte sedan dess. Jag tror att det är projektledaren som kallar

till det..?” Arbetsledare 6 (personlig kommunikation, 7 april 2021)

Flera arbetsledare menar att färdigställandegraden av bostäderna generellt är godtagbar vid

besiktning, samtidigt som arbetsledare 1, 2, och 6 (personlig kommunikation, 6 och 7 april
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2021) förmedlar att allmänna utrymmen under en längre period varit ett problemområde som

sällan är klart i tid. Resultatet visar att de sedan ett tag tillbaka finns en standard för

tidplanering av allmänna utrymmen på plats, men arbetsledarna menar att mallen för tid- och

resursplanering fortfarande inte är förenlig med verkligheten. Allmänna utrymmen

bortprioriteras vid tidsbrist för att ta igen förlorad tid i andra delar av tidplanen. Den

bakomliggande orsaken till förseningar i projektet grundar sig alltså i att man hamnar efter i

de mindre (underliggande) aktiviteterna vilket orsakar en tidsförskjutning i tidplanen.

Kvalitetsbrister missas därmed i samband med försyn och förbesiktning eftersom

besiktningsman och ansvarig arbetsledare inte kan få en ordentlig överblick på grund av

förseningar i färdigställandet.

“Besiktningsmännen har väl egentligen en eller två veckor på sig att lämna ut

besiktningsprotokollet. Nu hade vi snabba besiktningsmän i projektet som lämnade ut

protokollet så fort de kunde, ofta dagen efter. Men de har också rätt till en viss tid och den

tiden har inte vi. Vi måste ha de (besiktningsprotokollet) helst samma dag eller dagen efter. “

Arbetsledare 2 (personlig kommunikation, 7 april 2021)

Resultatet påvisar att kvalitetsbrister i produktion och förvaltning beror på en mängd olika

faktorer som i vissa fall påverkas av tidigare aktiviteter i utförandekedjan. För att leverera en

produkt som uppfyller de lagstiftade samt interna kraven och samtidigt håller en jämn kvalitet

i alla projekt krävs en stor mängd arbete med företagets interna processer för att

standardisera och förenkla kvalitetsarbetet. I praktiken innefattar detta att formulera tydliga

anvisningar för vad som är ett godtagbart utförande samt implementera detta i produktionen.

Av resultatet framgår att JM har framarbetat ett omfattande strukturkapital för att säkerställa

att den önskvärda kvaliteten i form av MA, PA, rapporteringssystem för avvikelser och

erfarenhetsåterföring, med mera. Flera arbetsledare förmedlar att MA är ett uppskattat

verktyg i produktionen då de besparar arbetsledarna tid och energi att slippa diskutera med

hantverkarna hur arbetsmomentet ska utföras, men det leder också till missnöje då många

hantverkare upplever att de saktar ner produktionsmomenten utan att tillföra någon

kvalitetsförbättring.

Resultat av intervjuer påvisar att kvalitetsarbetet ämnar att över tid förbättra kundnöjdheten

mellan olika projekt och skapa en utjämnad kvalitetsnivå genom hela produktionen. Inom

leanteori menar man att för att åstadkomma en godtagbar kvalitetsnivå krävs kontroll och

ständigt kvalitetsarbete. Arbetsledare 2 (personlig kommunikation, 7 april 2021) berättar om

svårigheten att göra kvalitetskontroller kontinuerligt under projektet pga tidsbrist.
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“...om vi inte hinner göra försyn beror det på att vi inte är färdiga, så det är helt onödigt att

gå.”

Utebliven försyn genererar en avvikelse från de beskrivna processerna, men riskerar också

att addera ökade omarbetskostnader och besiktningsanmärkningar vid ett senare skede.

Informant 1 (personlig kommunikation, 29 mars 2021) har inställningen att alla involverade,

från hantverkare till tjänstemän, kontinuerligt ska delta i kvalitetsarbetet och genomföra

egenkontroller på utfört arbete, vilket i sig innebär att kvalitetsarbetet inte kan ses som ett

moment i tidplanen utan ett arbete som ständigt pågår och sträcker sig genom hela

projektet. Bristande felfrihet vid tillträde leder till frustration hos såväl anställda som kunder.

Boverket (2007) konstaterar i sin rapport att omarbete genererar en stor stressfaktor i de

anställdas vardag vilket återspeglas i intervjuer med JMs personal. Arbetsledarna ser bland

annat hantering av felanmälan, att arbetsleda UE och kommunikationen med huvudkontoret

som tidskrävande och/eller överflödiga delar av deras arbetsuppgifter. Idag överlämnas

projektet från produktion till garanti först i samband med nollat besiktningsprotokoll, vilket

tenderar att kontinuerligt addera arbete till produktionens slutfas som inte finns medräknat i

tidplanen. Informant 5 (personlig kommunikation, 26 maj 2021) menar att felfrihetsnivåer vid

tillträde inte statistikförs.

Vid intervjuerna framträder en bild av att man i produktion ser sig sakna påtryckningsmedel

gentemot sina underentreprenörer vad gäller kvalitetsarbetet. Företaget har en välarbetad

struktur kring kvalitetsstyrande dokument, rutiner och arbetsbeskrivningar, men ingen av

arbetsledarna visste vilka kvalitetsmål som de förväntas uppfylla då de tillfrågades. De

menar att man har svårt att ställa krav gentemot sina underentreprenörer då företagets

målbild överträffar rådande byggnormer. Underentreprenörerna är upphandlade utifrån

gällande regelverk för vad som kan anses vara ett fackmannamässigt utförande och

arbetsledaren har således svårt att beordra en arbetsinsats utan att hänvisa till vilken kvalitet

som förväntas på ett av JM beställt arbete. JMs interna försyn och arbetsledarens ord väger

för lätt när de inte kan få stöd i varken byggnormer, AB04 eller av besiktningsmannens

opartiska bedömning.
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Informant 1 (personlig kommunikation, 29 mars 2021) pratar om entreprenörsbranschen

som en sektor som drivs av oförutsedda och rörliga intäkter:

“Entreprenörsbranschen livnär sig på avvikelser. Man går in lågt (i anbud) och har identifierat

fel i handlingarna som du kommer kunna ta extra betalt för, för att kunna finansiera projektet.

Det är ju så hela branschen är uppbyggd och det är en puckel att säkerställa rätt

förutsättningar.”

Hen menar att UE identifierar felaktigheter i upphandling, ritningsunderlag och

förfrågningsunderlag för att sedan kapitalisera på ÄTA-arbeten och andra oförutsedda källor

till extraarbete. Här har medarbetare på JM en viktig roll att signalera och kommunicera till

företaget om man har för vagt underlag och om det saknas förutsättningar för en

standardiserad process i kalkyl- och resurssättningsskedet. Arbetsledare 1 (personlig

kommunikation, 6 april 2021) menar att en felbedömning av de geologiska förutsättningarna

orsakade en trög start för projektet, som man sedan blev lidande av under resterande del av

projektet.

“Jag vet att de inte ens fanns kalkyler på alla tillkomna moment på markarbetet. Då har man

inte rätt grundförutsättningar.”

Genom att lägga mer tid och resurser på tidiga skeden hade man sannolikt i detta fall

undvikit onödiga kostnader för omarbetade projekterings- och produktionsmoment. Även

Arbetsledare 5 (personlig kommunikation, 7 april 2021) uppger att uppdaterade PA ställde till

rejäla förseningar och omarbetskostnader i projektet.

“...vi byggde på gamla handlingar så vi fick uppdatera oss hela tiden där vi var. De gjorde det

jättestressigt inför varje inflytt. Brandsäkerheten var inte inräknad och tillgängligheten var

fel...”

En förändrad PA innebär att projekteringen potentiellt tvingas till nya PM-utskick och

förändra i befintliga bygghandlingar. Här måste kommunikation mellan projektledningen och

produktionen vara så tydlig att ingen information försvinner på vägen, vilket såklart innebär

en stor ovisshet. Litteraturstudien påvisar riskerna med den typen av informationsöverföring.
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Arbetsledare 3 (personlig kommunikation, 6 april 2021) förmedlar vidare en viss

inkonsekvens mellan olika regioner och hur verksamhetssystemet är anpassat för

Stockholmsregionen snarare än övriga landet. Hen menar att de i sina projekt inte kan följa

samtliga styrande dokument, vilket medför en automatisk avvikelse från

verksamhetssystemet och skapar en grogrund för större fel i senare delar av produktionen.

Arbetsledaren påtalar att vissa styrande dokument är föråldrade och därmed frångås i

produktionen. Detta är i sig ett slöseri, då företaget arbetar fram processer som till viss del

inte används/efterföljs.

“(...)vi har mycket styrande dokument som vi måste jobba efter, och ibland kan jag uppleva

att det är superviktigt att vi jobbar efter ett styrande dokument och andra viftar vi bort. (...)En

sådan sak kan vara 414.1.6, (ett kapitel från verksamhetssystemet) som heter ‘utför

begrepputsättningar’ där det finns ett styrande dokument som heter ‘uppsättningsanvisning’.

Den får man lära sig att kolla av, men den utgår från att en totalstation och en utsättare är

delaktig. Det jobbar vi inte efter alls här i regionen, här sätter arbetsledarna alltid ut allt och

det ingår i våra arbetsuppgifter. Det är utsättning från baslinjer med tumstock, måttband och

slagmått. Så vissa är superviktiga och vissa kan man strunta i”. - Arbetsledare 3 (personlig

kommunikation, 6 april 2021)

Resultatet har inte kunnat påvisa ett klart samband mellan efterlevnad av byggprocesser

beskrivna i verksamhetssystemet och ett minskat antal kvalitetsavvikelser; arbetsledare som

intervjuats menar att MA följs, men de genererar ändå kvalitetsfel och omarbetskostnader.

Kvalitetsfel beror dels på höga kvalitetskrav från kund (högre krav än byggnorm),

upphandling av entreprenörer, tidspress och mänsklig faktor. Studien har inte lyckats påvisa

ett tydligt samband, men däremot att lägre efterlevnad av föreskrivna arbetsprocesser i

högre grad medför fler kvalitetsavvikelser. Om exempelvis en montör, avsiktligt eller

oavsiktligt, frångår MA ökar sannolikheten för en kvalitetsavvikelse. Både arbetsledare 3 och

4 (personlig kommunikation, 6 och 28 april 2021) vittnar om en intern irritation kring delar av

MA som upplevs finnas till mest som utfyllnad. Oberoende av varandra görs exempel av

montering av dörrar; MA anger klart och tydligt hur montering av dörrar ska ske, att delarna i

montaget ska ske stegvis. Angivet sätt är dock inte det effektivaste ur en tidsaspekt och kan

därav bidra till att montören inte kan ackordsmäta sitt utförda arbete och således förlorar

inkomst. Att frångå MA till favör för tidseffektivare arbete och därmed högre timlön straffar

sig vid eventuell kontroll från JMs sida, som kan ske innan momentet är helt färdigställt. MA

är en del av leanprocessen, men en ineffektiv MA är inte förenligt med leanteori där slöserier

i form av onödiga rörelser och felaktiga processer undviks och bör åtgärdas, då det hämmar

“create flow” som beskrevs i 3.3.1.
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4.2 Resultat av NKI

Vid analys av NKI påvisas ett samband mellan snittantalet felanmälningar per lägenhet och

kundnöjdheten. Under intervjuer med arbetsledare framstår ytterligare ett tydligt mönster;

den gemensamma nämnaren mellan projekt med högt NKI är att samtliga arbetsledare

upplever att projektet startat med rätt förutsättningar. Begreppet är vagt och kan innefatta allt

från tidplan, projektering, val av underentreprenörer, platsledning och väderförhållanden. Här

går meningarna isär mellan olika arbetsledare, dels utifrån vad de betraktar som rätt

förutsättningar, men också hur de själva kan påverka de förutsättningar som ges.

Arbetsledare 3 (personlig kommunikation, 6 april 2021) och 4 (personlig kommunikation, 28

april 2021) menar att gedigen planering, riskanalys och intern kommunikation gentemot

stödjande delar av företaget är en framgångsfaktor.

“Man måste ligga på mycket själv också. Det finns såklart projekt där man inte startar med

rätt förutsättningar.” Arbetsledare 3 (personlig kommunikation, 6 april 2021)

Samtidigt vittnar Arbetsledare 6 (personlig kommunikation, 7 april 2021) om erfarenheter där

ett högljutt missnöje inte ger gehör hos företagets stödjande funktioner. På samma sätt finns

ett mönster av de projekten som har en lägre, men fortfarande godkänd, nivå på NKI;

intervjuer visar att arbetsledning uppfattat projektet som kantat av problem sedan byggstart.

Tidplanen har varit för snäv, förändrad byggordning i sent skede, väderförhållanden har

orsakat problematik kring stomarbeten och gjutning, bedömning av markförhållanden har

visat sig vara felaktiga och i sin tur lett till exempelvis översvämningar i källare, m.m.

Tabell 2 - Felanmälningar per lägenhet på undersökta projekt jämfört med NKI

Grön markering innebär NKI över 75 - Röd markering under 75
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Resultaten av NKI-1 har vidare undersökts på detaljnivå och påvisar att höga värden på

faktorerna “informationsmaterial” samt “personal” tycks leda till högre NKI. Detta kan

förklaras av att köparens förväntningar hanteras i och med tydligt informationsmaterial, samt

att goda relationer till personalen till viss del kan förmildra uppkomna problem i ett senare

skede. Det bör återigen understrykas att dessa faktorer styrs av kundens subjektiva åsikt,

ställt till dennes förväntningar gentemot företaget. Faktorn personal handlar således om all

kontakt köpare haft med företaget; sälj, produktion, kundservice samt hantverkare, och

återspeglar således inte enbart upplevelsen av projektet i byggskedet, utan JM som helhet.

Kundservice är en centralt styrd del av JM, vilket medför att servicepersonal som åtgärdar

anmälda garantifel inte nödvändigtvis är kopplade till det berörda projektet i övrigt.

Figur 5 - Exempel på NKI-utfall

Värden under 60 är rödmarkerade och ligger på övre gränsen till godkänt, värden mellan

60-75 är vitmarkerade, och värden över 75 är grönmarkerade för väl godkänt.

Detta samband kring högt NKI från informationsmaterial- och personalfaktorer (se figur 5),

återfinns på samtliga undersökta projekt. Här presenteras ett välpresterande projekt, samt

ett godkänt projekt med visst förbättringsutrymme. Vidare bör poängteras att sambandet är

baserat på ett lågt antal undersökta projekt, och att en mängd olika faktorer kan vara

avgörande för NKI. Bland dessa finns geografisk placering av projekt, världsmarknad,

ekonomiskt klimat, samt personliga faktorer hos kund som humör och förståelse kring

bostadsproduktion. Samhällsvetenskapliga faktorers inverkan på NKI är inte vidare

undersökta i detta arbete.

NKI-undersökningen lämnar utrymme för kunden att lämna fritextssvar utöver de

standardiserade frågorna. Genom dessa fritextssvar kan en personligare upplevelse av
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bostadsförvärvet utläsas. Generellt kan sägas att ett projekt med få fritextsvar tycks ha gått

bra ur NKI-synpunkt då kunderna tenderar att inte ge ett djupgående svar om de är nöjda,

snarare får ett sämre projekt ett högt antal svar med kritik av olika slag. Något som tycktes

övergripande oavsett projektets NKI-resultat var dock kritik mot återkoppling vid anmält

ärende, där kundupplevelsen visar på ett missnöje med hur återkoppling sker. Detta

stämmer för flera av de undersökta projekten, och tycks orelaterat till vad garantiärendet

gäller.

4.3 Resultat av felanmälningar

Felanmälningsdata från de undersökta projekten, taget ur Xpand, har analyserats och

kategoriserats: Många felanmälningar har från JMs sida hamnat i mindre underkategorier,

som “tamburdörr”, “brevlåda” och “nyckel”. Denna data har grupperats i bredare kategorier

för en överskådligare syn. Grafer har framtagits för en enkel visuell analys av data.

Värt att notera är det faktum att denna kategorisering initialt härstammar från JMs

kundtjänst, och många överlapp finns mellan olika felanmälningar. Exempelvis kan

ventilationsproblem uppstå i allmänna utrymmen, som då kategoriseras av kundtjänst till en

av dessa två kategorier.

Figur 6 - Felanmälningar per ansvarsområde i de undersökta projekten
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En undersökning av de utvalda projekten filtrerat på ansvarsområde ger en tydlig och

lättförklarad bild: den största andelen av felanmälningar uppstår under de två första åren

efter tillträde, när kund i lugn och ro fått utforska sin nyförvärvade bostad. Mindre skavanker

och åsikter kring utförandet är relativt vanliga, med ett snitt på drygt 5,9 felanmälningar per

lägenhet (tabell 2). 22 procent av felanmälningarna som uppstår sker i direkt anslutning till

tillträde, medan produktion fortfarande pågår i eller i direkt anslutning till projektet;

överlämning till garantiavdelning sker först vid ett helt avbockat slutbesiktningsprotokoll. Om

tillträde sker och nya punkter uppstår, (upptäckta av kund), tillkommer denna punkt på

besiktningsprotokollet för att slutföras innan överlämning kan ske (Informant 6, personlig

kommunikation, 20 april 2021). Det är därför av stort intresse för produktion att släcka

slutbesiktningsprotokoll så tidigt som möjligt.

Allmänna utrymmen utgör nästan 14 procent av alla felanmälningar och avhandlar

exempelvis; vattenavrinning, trapphus, garage, städning och utomhusmiljö. 4,2 procent av

felanmälningar går vidare till förvaltare, frågor rörande till exempel namnbyten,

passerkort/droppe, och bokning av hantverkshjälp. Vidare hamnar 4 procent på bostad.

Dessa ärenden berör de olika andra kategorierna, exempelvis värmeproblem för hela

byggnaden. Då den typen av problem kan härstamma från undercentral eller leverantör, har

den fått sin egen kategori.

Enbart en procent av inkomna felanmälningar sker under perioden 3-5 år.

Det finns ytterligare ett antal mindre kategorier som tillsammans utgör drygt 2 procent.

Dessa består av frågor, flyttjänst, och ett mindre antal svårkategoriserade ärenden som

snöröjning, rondering och markarbeten.

30



Figur 7 - Felanmälan per kategori i de undersökta projekten

I figur 7 tydliggörs den divergens som återfinns bland felanmälningarna för undersökta

projekt. Kategorin övrigt innefattar en mängd underkategorier; frågor som de nämnda i

tidigare stycke, samt efterfrågad hantverkshjälp - en tjänst som JM erbjuder i samband med

bostadsköp. Den näst största kategorin inomhusklimat avhandlar bland annat värme,

ventilation, buller och lyhördhet. Dessa faktorer är generellt problem som JM inte har

ansvaret för att åtgärda om de uppfyller lagstadgad nivå (Boverket, 2021). Naturligtvis

åtgärdas problem som understiger rekommenderade värden, (exempelvis ärenden då riktad

operativ temperatur understiger 18 grader C), men en lyhörd lägenhet är någonting som är

näst intill omöjligt att korrigera efter färdigställd produktion.
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5. Diskussion och slutsatser

5.1 Diskussion

5.1.1 Erfarenhetsåterföring
JMs kärnverksamhet handlar om att producera och förvalta bostäder. Alla funktioner i

företaget ämnar underlätta företagets kärnverksamhet. Att produktion och garanti är

delaktiga i erfarenhetsåterföring och förbättringsarbete är en nödvändighet som inte kan

bortses ifrån, men tenderar att ta bort fokus från kärnverksamheternas huvudsakliga syfte.

Genom att överlåta problemlösning och tekniska lösningar till intern kompetens i stödjande

delar av verksamheten med expertis på det berörda området besparar man resurser i

produktionen där fokus borde ligga på färdigställande arbete och slöserier skall minimeras.

JM har utöver “JM förbättra” ett implementerat system där anställda kan förmedla problem

uppåt i kedjan. Systemet tycks dock inter vara allmänt känt bland arbetsledarna, utan

uppdagades först efter ett tiotal intervjuer. Kompetensen för att lösa ett uppstått problem

ligger inte alltid hos den som påträffar det, men den vedertagna inställningen tycks vara just

att har du inte en lösning på en ineffektivitet i processen så får man helt sonika acceptera

situationen. Här finns klar förbättringspotential; tydligare kommunikation till samtliga

anställda i företagskedjan om att möjligheten faktiskt finns att kunna lyfta tankar, synpunkter

och klagomål utan krav på konstruktiva lösningsförslag, samt tydligt kommunicera vikten av

erfarenhetsåterföring från produktionen för att i längden förbättra deras arbetssituation ute

på bygget. Ett alternativ till att förmedla denna information ut i samtliga delar av företaget är

att integrera rena synpunkter i “JM förbättra”, och samtidigt avveckla parallella vägar för

erfarenhetsåterföring som fyller samma funktion. På så sätt har processen förenklats och

blivit mer användarvänlig, och främjar den interna kommunikationen och

erfarenhetsåterföringen.

Vid industriell tillverkning på löpande band kan samtliga montörer stoppa produktionen vid

varje givet tillfälle. Detta är i första hand en säkerhetsåtgärd, men också en kvalitetssäkring.

Ett inbyggt fel tenderar att orsaka följdfel och större kostnader för åtgärd i senare skede. Att

stora fabrikstillverkare får ett stopp i sin produktion är av ekonomiska skäl helt uteslutet,

vilket kräver att problem hanteras preventivt och att tidigare påträffade fel aldrig inträffar

igen. På byggarbetsplatsen tenderar arbetare att gå vidare till ett annat moment vid

stopptider för att undvika försening i tidplanen. Detta leder till att förbättringsarbetet försvåras

när man saknar statistiska underlag för vad som gått snett, av vilken anledning och i vilket
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skede problemet uppstår. Det finns flera utmaningar att hantera vid implementering av lean

produktion inom bygg, men att produktionen drivs av tidplanen i stället för orderingång tycks

vara en av de mest kritiska distinktionerna.

5.1.2 Kvalitetsarbete

JMs målsättning att hålla högre kvalitet än branschens normer föreskriver kan medföra

svårigheter att kravställa gentemot underentreprenader att hålla en “förhöjd nivå”, när det

saknas tydlighet för vad förhöjd nivå innebär. I vissa fall finns en sådan nivå tydligt beskriven

i form av kvantitativa riktvärden, som ljudklasser och brandkrav. I andra fall är den svårare

att definiera i samband med exempelvis målning, golv och snickerier. Här finns två

potentiella problem; antingen känner inte arbetsledarna i produktionen till vilka krav som

underentreprenörerna har accepterat vid upphandling, eller så saknar JM vid upphandling en

tydlig målbild av vilken kvalitet som förväntas vid utförande och färdigställande. Intervjuerna

har inte gett ett entydigt svar på denna fråga. Informant 1 (personlig kommunikation, 29

mars 2021) lyfter vikten av rätt förutsättningar på byggarbetsplatsen och menar att

kvalitetsbrister ofta uppstår i samband med tidsbrist.

“Det vi måste bli bättre på är att uppmärksamma detta så fort vi hamnar efter och kravställa

mot UE hur de ska ta ikapp sin tid. Idag låter vi de bara glida oss ur händerna i många fall.

Om vi påpekar att UE börjar tappa tid kan de alltid säga att de beror på dåliga

förutsättningar, och då tappar vi kravställandet direkt.” Informant 1 (personlig

kommunikation, 29 mars 2021).

Påståendet ovan styrks av (Rydell et.al, 1991). Författarna skriver att beställaren kan

fastställa slutproduktens kvalitetskrav och förutsättningar vid upphandling. De har då

möjlighet att tydliggöra i förfrågningsunderlaget vilken kravnivå som utföraren ska kunna

leverera. Om detta är utformat på ett tydligt sätt förbinder sig entreprenören till att uppfylla

dessa kvalitetskrav och beställaren behöver inte styra entreprenörernas utförande.

Vi finner att man genom insatser i tidiga skeden har större möjlighet till påverkan och

därmed bör sträva efter att i största möjliga mån jobba med kvalitetsfrämjande åtgärder för

att komma åt omarbetskostnad och tidsåtgång i slutändan. Vi anser att de behövs mer

arbete med kartläggning och en större investering för att åtgärda problemen för att komma

till en förändring i tids- och resurskrävande omarbeten. Boverket (2007) resonerar i sin

rapport kring problematiken på ett liknande sätt. De menar att beställaren fokuserar mer på
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den initiala investeringen i projektet snarare än förvaltningsskedet där kvalitetsbristerna

upptäcks. Vidare tänker man sig att orsakerna till kvalitetsbrister i nyproduktion främst är

organisatoriska och att ledarskap, motivation, delaktighet och synen på ansvarsförhållanden

kan spela en viktig roll (Boverket, 2007).

Kvalitetsaspekten av projekttriangeln blir svårdefinierad då företagets ambitionsnivå inte

nödvändigtvis överensstämmer med kundens förväntan. Kvalitetsbedömningen är en

subjektiv och känsloladdad fråga som i slutändan avgörs av kundens totala upplevelse av

bostadsköpet. Vid projektutvärdering som utgår från projekttriangeln bör beaktas att

komplexa byggprojekt har helt olika förutsättningar utifrån kundklientel, utförande,

målsättningar och yttre omständigheter.

5.1.3 Processtyrning

I resultatet nämns vikten av att vara ett företag som i sina processer är följsamma och

lyhörda gentemot kundens behov och önskan, det som inom leanteori benämn som “agile”.

Agila organisationer ska vara mottagbara för marknadens förändrade förutsättningar i en

föränderlig tid (teknik, levnadsstandard, lagstiftning, miljökrav, osv.). Informanten menar att

anledningen till att PA förändras under projekteringstiden är för att man ska ha möjlighet att

förändra sin produkt under projekttiden. Detta sätter dock vissa käppar i hjulen för de

personer som ska ta fram bygghandlingar och även för dem som i slutändan får förändrade

förutsättningar i produktion. Dessa två faktorer tillsammans, rätt förutsättningar och

föränderliga villkor, hamnar i ett motsatsförhållande där det gäller för verksamheten att välja

vilket ben man ska stå på. Förändrade kvalitets-, miljö- och lagkrav tvingar fram ändringar i

PA under processens gång och är ett nödvändigt ont som kräver en gedigen

konsekvensanalys och reviderad ritningsgranskning. Alla projekteringsbrister som kan

upptäckas i ett tidigt skede sparar projektet tid och resurser.

Flera arbetsledare nämner dörrmontage som ett exempel på ineffektiv kommunikation kring

MA.

Montaget av dörrar ska ske enligt MA, som beskriver arbetet noggrant och stegvis. Aningen

förenklat ser MA ut på följande sätt; (1) Montera dörrkarm, (2) Montera tröskel, (3) Häng

dörren, (4) Montera handtag och låskolv. Det är ett tydligt beskrivet förfarande som lämnar

litet utrymme för fel i utförande. Dock beskrivs att en dörr ska sättas från start till slut innan

annat moment ska påbörjas, vilket innebär ineffektiv material- och verktygshantering. Ett

effektivare montage hade enligt resultatet inneburit att montera samtliga karmar i ett
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våningsplan, sedan gå vidare till tröskelmontage, dörrhängning och till sist montera samtliga

handtag och låskolvar. Slutresultatet blir i detta exempel detsamma, men arbetet utförs

snabbare. Det merjobb som uppstår i arbetet mot en högre kvalitet kommer på bekostnad av

tid och resurser och kan i slutändan drabba montören som får en förlorad inkomst till följd av

lägre ackordsmätning. Incitament att följa ett dokumenterat arbetssätt som leder till samma

slutresultat som montörens egna (ej förevisade) monteringsprocedur går förlorad i samband

med ekonomisk förlust. I dagsläget finns det ett tillskott på lönen för utfört arbete om MA har

följts, men om denna “bonus” ska löna sig för montörer måste den som lägst tangera den lön

som hade nåtts vid en vanlig ackordsmätning. JM riskerar i detta fall betala en högre lön till

montör för ett långsammare arbete med samma kvalitetsutfall. Där tillkommer även eventuell

konflikt med montör som anser “mitt sätt fungerar lika bra”, samt tidsåtgång till kontroll av

efterföljning av MA. Intervjuerna har delvis visat att arbetsledare saknar den tid då förtroende

för yrkesmannens professionella kunskap värderades högre, som till viss del försvinner i

strävan efter standardisering och ett jämnt utfall utifrån MA. Samtidigt finns ett system på

plats för att rätta till sådan problematik kring MA i JM förbättra, men processen är långsam

och ärendet avslås i sin helhet om förbättringsförslag saknas i anmälan. Eventuellt bör

anvisningarna ses över för att undvika ineffektiviteter som den kring dörrmontage, alternativt

utarbeta ett forum för att ta upp problematik kring arbetsprocesser som inte har en klar

lösning bifogad. En observation vid undersökning av MB samt i samtal med anställda på JM

var att det ofta saknades en tydligt definierad kvalitet i slutläge på MB. Även här tappas

kravställning gentemot UE om önskad slutfinish inte är tydligt kommunicerad. Vikt läggs på

egna montörers efterföljande av MA, men man öppnar för variationer i kvalitet och utförande

när det saknas kravställning på samtliga delar i produktionskedjan.

I jakten på en fabriksliknande produktionsprocess med fokus på värdeskapande och

effektivitet riskerar man att slita ut arbetskraft och tappa sin attraktiva roll som arbetsgivare

om inte mjuka värden och arbetsmiljö prioriteras samtidigt. Krav att utföra aktiviteter på

föreskrivet sätt skapar lätt irritation och merarbete i den verktygshantering som tillkommer på

grund av monteringsanvisningens struktur. En av rapportförfattarna, Conny Andersson, har

en personlig reflektion kring detta, baserat på nästan ett decennium av yrkesarbete i

byggbranschen: Det förekommer en ovilja till skyddsutrustning som är oavsiktligt frammanad

av ett annat marknadsledande företag. Denna arbetsgivare la sådan fokus på

skyddsutrustning att det snarare upplevs som en häxjakt, istället för att lägga resurser på att

utbilda anställda om varför utrustningen bärs. Hot om viten och avhysning från arbetsplatsen

tenderar snarare att göda ett förakt mot företaget som värnar om individens personliga

säkerhet. På liknande sätt riskerar tonläget kring MA och MB att driva företagets laganda i

fel riktning om fokus läggs på utförandet av ej kvalitetskritiska moment. En yrkesman med 30
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års erfarenhet vill arbeta på sitt sätt förutsatt att slutresultatet blir detsamma, vilket riskerar

försvåra förändringsarbetet.

Vid intervju uppstod tanken om en centraliserad försynsgrupp med syfte att ytterligare

standardisera kvalitetskontroller och säkerställa att momentet utförs utan risk för tidsbrist.

Inställningen har varit delad kring huruvida detta är en bra lösning eller ej, men generellt har

det uppfattats som att försynen anses viktig men underprioriterad då denna är bland det

första som tar stryk av en försenad tidplan. Om möjligheten skulle finnas att ta in en resurs

från regionen när försyn närmar sig skulle arbetsledning på plats kunna fokusera på andra

arbetsuppgifter för att hålla tidplan. En från projektet extern kontrollant lider inte av att vara

“hemmablind” och kan lägga märke till punkter som avviker från standard. Genom rutin och

kontinuitet avsynas rätt ställen efter kvalitetsavvikelser. Det finns dock en viss ineffektivitet i

att ta in en utomstående kontrollant till projektet; dels måste denna roll lokalisera sig på

bygget vid varje nytt projekt och det finns en svårighet i att effektivt kommunicera uppkomna

punkter till rätt person för åtgärd. Konceptet skulle potentiellt kunna leda till färre

kvalitetsavvikelser, men riskerar leda till en högre kostnad i form av resurssättning och

kommunikationssvårigheter i produktionen.

Tankar har även uppstått kring arbetssättet lean och dess användande av

just-in-time-leveranser. Detta sätt att effektivisera produktion och minska slöseri i resurs- och

materialhantering samt lagerhållning tenderar att öka i förekomst men exponerar företaget

mot ökad känslighet i leveranskedjornas störningar. Under 2020 har pandemin haft stor

inverkan på industri och tillverkning i stort, men JM har inte märkt av någon försämrad

leveransprecision. Huruvida JMs verksamhet påverkats mindre än andra byggföretag eller

industriella tillverkare låter vi vara osagt, men att en ökad tidsprecision i leveranserna ökar

exponeringen mot oförutsedda händelser får ses som sannolikt.

36



5.1.4 Kundkommunikation

Kundens upplevelse av sitt bostadsförvärv är kantat av subjektivitet. De faktorer som styr

huruvida upplevelsen blir övergripande positiv kontra generellt negativ kan inte med enkelhet

kokas ner till ett par enskilda punkter, även om vissa faktorer väger tyngre än andra i en

NKI-undersökning. Data finns i stor utsträckning lagrad på prognoscentrets databaser, men

den stora utmaningen ligger i att filtrera och utvinna någonting produktivt vid analys.

Informationsflödet gentemot kund uppfattas som en förbättringsmöjlighet:

Informationsmaterial och marknadsföring kan korrigeras utifrån bostadens läge, tänkt

målgrupp eller prisklass. En riktad marknadsföring skulle kunna generera en förbättrad och

förenklad kundresa, men riskerar också att bli spretig och otydlig om kommunikationen går

ut i olika kanaler och på så vis undgår kunderna.

Vad gäller information och återkoppling till kund i samband med kundresa och tillträde finns

en viss förvirring internt om vem som återkopplar, vilken information och hur man

kommunicerar, vilket också skiljer sig mellan olika regioner (se Bilaga 3;

Kundkommunikation i dagsläget). Kommunikationen ligger till grund för kundens

förväntningar, vilket i slutändan är helt avgörande för kategorin “pålitlighet” i NKI. Det finns

en känsla av att man faller på målsnöret och lämnar kunden till sitt öde i samband med

överlämnandet av nycklarna. I delar av landet har man säkrat en bra informationskanal i

samband med lägenhetsgenomgång vid tillträde. För att komma till rätta med rena

synpunkter från kund som senare riskerar skapa irritation och arbetsbelastning hos

kundservice är det viktigt att informera kunden om vad som är ett fel. I projektet

Vattenkvarnen testades en kommunikationsmetod där projektledare och kundservice är

centrala för kundernas erfarenhetsåterföring. Genom att inflyttningsvärd/mäklare tar emot

frågor och funderingar från kund och förmedlar dessa vidare till projektledare kan

kvalitetsbrister och synpunkter samlas upp, sammanställas och distribueras till den person

eller avdelning som berörs. Man får på så vis en översyn på vilka kundsynpunkter som är

kritiska och förhoppningsvis en möjlighet att arbeta proaktivt med kundernas förväntan och

föregå eventuell missnöjdhet. På så vis kan man på ett effektivt och strukturerat sätt jobba

med pålitligheten i NKI.

“Fokus är att strukturera upp kommunikationen vid tillträde, säkerställa att kunden har rätt

förväntan och samma standard på felanmälanhanteringen. Detta borde (förhoppningsvis)

leda till nöjdare kunder och ett förbättrat NKI.” - Informant 8 (Personlig kommunikation, 20

april 2021)
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Huruvida en resurs kan avsättas för kundkontakt i byggnationstiden i helhet, och kring

tillträde i synnerhet, har därmed uppstått. Denna resurs (arbetsledare) med god insikt i

byggnationen, tillval och tidsplan samt med en god personkännedom och känsla för

kommunikation, skulle kunna guida kunden genom hela processen och vara ett ansikte utåt

likväl som en del av produktionen. En sådan tjänst skulle kunna hantera flera problem på

samma gång; nöjdare kunder, ökad upplevd kommunikation, personligare kontakt, samt

minskat antal felanmälningar. I avseende på den sista punkten skulle kunden kunna

informeras ytterligare om vad som är att betrakta som fel i bostad och tydliggöra vad som är

åsikter från kund eller vad som kan anses rimliga avvikelser i en bostad. Som tydliggjordes i

figur 7 består över 14% av alla felanmälningar i de undersökta projekten av problem

relaterade till inomhusmiljö. Det tycks föreligga en stor diskrepans mellan lagstadgad termisk

komfort och kundens förväntan. Vidare skall den operativa temperaturen i vistelsezonen

mätas på ett visst sätt, vilket leder till förvirring och frustration hos kunden. Möblering kan

försvåra ventilationsflödet i lägenheten och förhindrar effektiv uppvärmning. Här kan en

kundkontakt förmedla och förtydliga detta ytterligare.

Genom en digital kundportal där boende kan registrera ärenden, följa upp “status” och få

återkoppling på sina ärenden tror vi att kunden tillåts få en överblick av JMs arbete med

felanmälan. Proaktivt arbete med en kundportal sparar förhoppningsvis företaget tid, påvisar

hur felet åtgärdas och kunderna känner att de driver sina ärenden med, snarare än emot,

JM. Transparens i hantering av felanmälan och åtgärd genererar förhoppningsvis en ökad

pålitlighet, då kunderna tydligt kan se vad som gjorts i ärendet och när. Detta medför dock

ett ökat krav på ärendehanteringen, då kommunikation som tidigare fördes intern nu blir

synlig för kunden.

Ur analys av felanmälningar från de undersökta projekten tydliggörs att vissa typer av fel är

frekvent återkommande. Att nå fram till kunden hur de tio vanligaste felen åtgärdas eller

behandlas påverkar sannolikt förtroendet positivt ur NKI-perspektiv samt minskar antalet

inkomna ärenden till kundtjänst. Ekonomiska besparingar kan på så vis gå hand i hand med

nöjdare kunder. Arbetet skulle kunna utvecklas till ett inflyttningsquiz på informationsblad

eller webben, som avhandlar de vanligaste inkomna ärenden och vid samtliga rätta svar

belönas med exempelvis ett presentkort. Med en mindre belöning för att lösa ett quiz, ges ett

enkelt och underhållande sätt att förmedla dessa vanliga fel och hur de avhjälps.
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5.2 Slutsatser

Efterlevs uppsatta mål gällande tid- och resursutnyttjande, samt kvalitet, med dagens
processer?
Målsättningar för tid- och resurssättning baserar sig på de ekonomiska målen, fackets

rekommendationer och empirisk erfarenhet från tidigare projekt. Teori kring projekttriangeln

påvisar att parametrarna tid, resurs och kvalitet inte kan ses som fristående från varandra,

utan måste balanseras för att uppnå en godtagbar nivå. I de projekt där man haft ett högt

NKI finns en gemensam nämnare i det proaktiva arbetet med tidplan. Arbetsledare och

platschefer har uppmärksammat var flaskhalsar kommer uppstå, var tidplanen är för snäv

och kommunicerat detta till produktionsstöd som då kan ta ett beslut om förändrade

förutsättningar. Det proaktiva arbetet med tidplan i projekten är en framgångsfaktor som

långsiktigt hade behövt integreras med det standardiserade processarbetet för att uppnå

kontinuitet. Intervjuerna tyder på att den standard som används för underlagstimmar och

planering behöver uppdateras för att göra en mer korrekt initial resurssättning.

Kvalitetsmålen ämnar lämna ett nollat protokoll vid överlämning av bostad till kund, något

som efterlevs till stor grad. Dessvärre uppdagas problem ofta efter överlämnandet, som

antingen missats under försyn och besiktning, alternativt är rena kundsynpunkter.

Processutvecklingen är ett ständigt förbättringsarbete och kan därmed inte anses vara

fulländat även om kortsiktiga mål formuleras och uppnås. Kvalitetsarbete baserat på teorier

likt projekttriangeln fokuserar på om projektet utförts på rätt tid, med rätt resurser och till rätt

kvalitet, men tar inte nödvändigtvis hänsyn till kundernas nöjdhet. Att fokusera på det

individuella projektets målsättningar försvårar det standardiserade processarbetet och

riskerar leda till att projekt med olika förutsättningar och komplexitet jämförs med varandra.

Hur kan processer och rutiner beskrivna i verksamhetssystemet effektiviseras och
utvecklas för att generera en jämnare kvalitet?
Som nämnt under kap 5.1 finns det utrymme för förbättring på ett par punkter;

● Förtydligande gentemot anställda att:

○ Synpunkter kan lyftas, utöver JM förbättra

alternativt

○ Slå samman JM synpunkter med JM förbättra för förenklad kommunikation

och möjlighet att eskalera problem “uppåt” i organisationen utan krav på

lösningar.

● Ansvar för lösningsförslag på uppkomna problem skiftas från produktion till ny

instans. Om anmälaren har ett lösningsförslag ska detta såklart infogas, men inte

vara ett krav.
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● Se över monteringsanvisningarna i samråd med hantverkare i produktion för att finna

tidsineffektiva processer som inte fyller ett kvalitetsfrämjande syfte.

● Tydligare kommunikation gentemot kund, stor vikt bör läggas på tiden vid tillträde

samt de efterföljande veckorna. God kommunikation med kund genererar sannolikt

färre felanmälningar, bättre pålitlighet och därmed mindre omarbetskostnader.

Involvera projektledaren i arbetet och låt denne agera kommunikatör till interna

funktioner samtidigt som kundservice får sköta uppdateringar och ärendehantering.

● Tydlig beskrivning av vad “JM-kvalitet” eller “JM-standard” innebär. För att kunna

utveckla och arbeta strategiskt med kvalitetsprecisionen i produktion krävs en

tydligare målbild och kommunikation kring vilken kvalitet som förväntas och vad som

är att betrakta som godtagbar standard för JM. Vid intervjutillfället kunde ingen av de

tillfrågade arbetsledarna definiera de interna kvalitetsmålen vid färdigställande.

● Se över möjligheterna för en centraliserad försyn. I flera av de undersökta projekten

har försynen fått stryka på foten när tidplanen inte efterföljs. Ofärdig produktion och

pågående arbeten i lägenheter som ska avsynas är en viktig faktor, men också att

personen som utför avsynen har tillfredsställande erfarenhet/rutin.

Hur kan efterlevnaden av processer och rutiner underlättas för att generera minskade
omarbetskostnader och färre antal kvalitetsavvikelser i garantiskedet?
Erfarenhetsåterföring är avgörande för fortsatt utveckling och förbättring. Ett komplicerat

förfarande och en byråkratisk process avskräcker, försvårar och avstannar

förbättringsarbetet. Återkopplingen måste komma från produktion och garanti, men kan inte

fordras utan att tid för reflektion och lessons learned finns till förfogande. Aktiviteter som

utförs på byggarbetsplatsen är den del av JMs process som skapar värde för slutkunden och

övriga funktioner i organisationen måste ha som huvudsyfte agera stödjande. Att

produktionen med minimala tidsramar och resurser förväntas producera, erfarenhetsåterföra

och problemlösa får anses som en vansklig uppgift i dagsläget. För att underlätta

efterlevnaden av processer måste det först finnas tid för kommunikation och utvärdering

innan man kan arbeta proaktivt med effektivisering.

Efterlevnadsgraden av processer beror enligt flera av varandra oberoende anställda på JM

på projektets komplexitet; man ser inte fördelarna med erfarenhetsåterföring eftersom man

gjort en unik engångslösning på ett problem. Dessvärre tenderar projektfokus att verka

kontraproduktivt på processutvecklingen. Processen måste vara grundad i standardisering,

kontinuitet och långsiktighet, vilket försvåras om projekten varierar kraftigt i komplexitet. Om

man vill underlätta efterlevnaden av beskrivna processer måste standardiseringsgraden vara

så pass hög att produktionen får en kontinuitet i flera efterföljande projekt. De projekt som
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stött på stora problem under byggtiden har inte har haft svårt att följa

monteringsanvisningarna, utan snarare att projektspecifika förutsättningar gjort att delar av

processen hamnat ur balans. Kontinuitet och långsiktighet i projekten kommer inte uppnås

om varje moment har projektspecifika och/eller unika planeringsunderlag och

projekteringsförutsättningar.

Genom att förenkla inrapporteringen av problem samt bibehålla yrkesmän och arbetsledare i

förbättringsprocessen kan erfarenhetsåterföringsfrekvensen öka. I dagsläget upplevs det att

inrapporterade problem inte ger önskad effekt, och utan lösningsförslag sker inget alls. Vid

bibehållen kontakt med anmälande instans och ett ansvarsövertagande av en utredande

grupp ges möjligheten att effektivisera processer ur ett tids- och kvalitetsperspektiv.

Finns det samband mellan efterlevnad av byggprocesser beskrivna i
verksamhetssystemet och minskat antal kvalitetsavvikelser?
Studien ger inget uppenbart svar på frågan huruvida efterlevnad av byggprocessen

genererar färre kvalitetsavvikelser. Mänskliga faktorer, förutsättningar, ledarskap och tidigare

erfarenheter tycks alla vara avgörande för kvaliteten på slutprodukten såväl som följsamhet

av processen. Kvalitet kan mätas utifrån exempelvis byggnorm eller intern standard, men

kundens upplevelse är den faktor som i slutändan fastställer utfallet. Mjuka värden som

kommunikation och pålitlighet mot kund kommer fortsatt vara avgörande för mätbarhet,

verifierbarhet och implementering av fortsatt kvalitetsstyrning i processarbetet.

Intervjuer med arbetsledare och processägare tyder på att det finns förbättringspotential vid

erfarenhetsåterföring. Idag finns en procedur som tenderar att bli tidskrävande och resultera

i att kunskap inte förs vidare. Företaget framkallar en onödig flaskhals i arbetet som gör att

felaktiga processer varken uppdagas eller uppdateras i JMs interna strukturkapital. System

och rutiner framtagna för att ta vara på uppkomna problem och synpunkter (JM Förbättra

och avstämningsmöten) har historiskt gjort att tillvaratagandet på lärdomar efter avslutat

projekt varit praxis. Avstämningsmöten (sk. lessons learned) ämnade att låta arbetsledning

fritt ventilera tankar och lärdomar efter ett avslutat projekt tycks av okänd anledning upphört,

eller i varje fall minskat i frekvens och omfattning. Vi tror inte att bristande kunskap och/eller

företagskultur ligger inte till grund för problematiken, men att man med ett stort

strukturkapital genererar en viss tröghet i förbättringsarbetet får ses som sannolikt. Genom

att vara mottaglig för rena synpunkter och iakttagelser förenklas förfarandet vid

erfarenhetsåterföring och därmed kan felaktiga processer och arbetsmetoder bearbetas av

en annan (bättre lämpad) anställd än den som kommer med iakttagelsen. Trots sitt fokus på

tydlighet med verksamhetssystemet tycks effekten bli den motsatta; personal tappar
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förståelsen för processer som ligger utanför deras eget ansvarsområde. Detta skapar en typ

av motsättning mellan företagets funktioner som gör att interna verksamheter riskerar att

tappa kontakten med varandra.

I en organisation med en tydlig kvalitetsstyrning kan de anställdas tidigare erfarenheter,

rutiner och övertygelser blir svårare att hantera och styrningen riskerar att bli betungande för

den som anser att organisationen försöker göra anspråk eller omforma de anställdas

kunskap och arbetsmetod. För att på ett framgångsrikt sätt förbättra kvaliteten på

slutprodukten krävs att den anställda får adekvat utbildning, realistiska förväntningar och

utvärdering baserat på långsiktiga samt internt fastslagna kvalitetsmål. Utvärderingen av

exempelvis MA blir extra viktig då man på sätt och vis tar anspråk på

utförarens/hantverkarens kompetens. Genom att ha ett tydligt tillvägagångssätt i MA kan

man säkra en högre kvalitet men riskerar att överarbeta moment och förlora

erfarenhetsbaserad kunskap och kreativitet. Sanne (2006) betonar vikten av frihet under

ansvar. Hantverkare och tjänstemän på bygget är betrodda att identifiera, organisera och

hantera risker relaterade till arbetsmiljö och säkerhet baserat på tidigare erfarenheter och

omdöme. Frihet är en viktig del för ansvarstagande och att frångå regler kan därför i vissa

fall vara nödvändigt för att få en bra lösning på en komplex fråga. Att frångå företagets

fastställda anvisningar måste inte vara ett fel i sig, utan kan lika gärna vara ett uttryck för

ansvarstagande och lojalitet för att få byggnationen att “fungera”.

Bristande förutsättningar på arbetsplatsen gör att utföraren inte kan fullfölja sina moment

enligt de fastställda kvalitetskraven och JM förlorar möjligheten att kravställa gentemot UE,

då “rätt förutsättningar” för ett bra arbete saknades från start. Genom att investera i

utarbetade förfrågningsunderlag, korrekta bygghandlingar, och resurssätta för

erfarenhetsåterföring tror vi att man ger sig själv dessa förutsättningar att lyckas med sina

projekt långsiktigt. Om inte annan kvalitetsplan med kvalitetskrav utöver byggnorm anges i

kontraktet kommer AB04 tillämpas, där det i 3 kap. 7§ fastslås att arbete skall ses som ÄTA

och därmed tingar en omarbetskostnad om anmärkningen saknar grund i kontraktet.

(Allmänna Bestämmelser [AB 04], 2004)

Den slutgiltiga kunden har inte alls samma kravbild som en opartisk besiktningsman, vilket

kan leda till ett känslomässigt engagemang från bostadsköparen baserat på individuella

preferenser. Detta försvårar arbetet för garantiavdelningen som måste hantera relativt höga

och varierande krav från kunderna samtidigt som brister i kommunikation mellan kund och

företagets representanter tenderar att öka då man tvingas kommunicera med flera kunder i

samma projekt simultant.
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5.3 Förbättringsförslag

Som beskrivet i kapitel 3.3.5 kommer förändring mot högre kvalitet och nöjdare kunder

komma till en kvalitetsfrämjande kostnad. Denna utgift kan först upplevas som onödig då

den inte ger direkta resultat, men om minskade omarbetskostnader, ökad trivsel hos

anställda och nöjdare kunder blir följdeffekterna står det klart att resurserna är rätt

investerade. Våra iakttagelser tyder på att alla aktiviteter som kan tidigareläggas i processen

och i slutändan förenkla produktionen är värdeskapande och kostnadsreducerande. Nedan

följer en lista på förslag som kan leda till förbättrad arbetsprocess med avseende på kvalitet,

arbetsmiljö, NKI och ekonomi.

Kommunikation
● Koppla samman JM förbättra och JM synpunkter till en kommunikationskanal.

Kommunicera tydligt att denna tjänst finns! Återkoppla i högre utsträckning på

inkomna ärenden och identifierade brister.

● Återinför “lessons learned” som standard efter avslutat projekt/delmoment.

● Utveckla och implementera kommunikativ roll för projektledare vid tillträde.

● Målgruppsanpassad information. Informationsblad, app eller quiz i samband med

tillträde.

● Kundportal där kunderna kan följa sina ärenden, se “status” och hålla sig

uppdaterade.

Resurshantering
● Begränsa kontrollen av MA till endast färdigställda moment.

● Inför kvalitetsdefinition på slutläge i MB.

Kvalitet och felfrihet
● Definiera JMs önskade kvalitetsnivå

● Undersök lönsamhet i en centraliserad enhet för försyn.

● Säkerställa rätt förutsättningar genom konsekvensanalys och ritningsgranskning av

handlingar inför implementering av nya PA i pågående projekt.
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Beskrivning Åtgärd Effekt

Parallella kanaler för
erfarenhetsåterföring
skapar förvirring och
onödiga flaskhalsar för
kommunikation

Sammankoppla JM Förbättra
med JM Synpunkter

Förbättrad kontroll och
översikt av återkoppling från
verksamheten

Anställda uppger att de
inte har
avstämningsmöten för
feedback efter projekt

Återinför “lessons learned”
som standard vid avslutat
projekt/delmoment

Ökad förståelse för orsak och
verkan utifrån projektets
förutsättningar och situation

Pålitlighet är avgörande
för NKI, se till att föregå
kundens felanmälan och
överträffa förväntan

Utveckla och implementera
kommunikativ roll för PL vid
tillträde. Ansvarar för
proaktiv kommunikation
internt

Föregår kundens felanmälan
och undviker känslan av att
utlämnas till sitt öde i
samband med tillträde

Kundernas förväntan
styrs av referensram,
samt bostadens pris och
läge

Målgruppsanpassad
information

Säkerställer att kunden mottar
den information som JM vill
förmedla

Kunder upplever att de
inte får återkoppling och
att JM försöker fördröja
åtgärder

Kundportal där kunderna kan
följa sina ärenden, se status
och hålla sig uppdaterade

Kunden har möjlighet att följa
sina ärenden i “realtid”, vilket
ökar pålitligheten

Kontrollpunkter påtalas
innan färdigställande,
skapar irritation och
merarbete.

Begränsa kontrollen av MA
till endast färdigställda
moment.

Effektivare tidshantering för
kontrollant - minskad irritation
hos montör och arbetsledare

Kvalitetskrav på UE är
svåra att följa upp, och
riskerar understiga JMs
kvalitetsnorm

Tydliggör förväntat slutläge
på MB för att säkerställa att
utförandet håller rätt kvalitet

MB kan användas som ett
kvalitetssäkrande dokument
som UE förbinder sig till

JM ämnar att hålla en
högre kvalitet än normen
föreskriver, men saknar
definition av vilken
standard man eftersöker

Definera JMs
kvalitetsstandard i ett
styrande dokument, där
arbetsledare och UE kan
säkerställa kvalitetsnivån

Ger arbetsledare i
produktionen förutsättningar
att påvisa när ett moment eller
ett utförande är undermåligt
och skapar en “lägsta nivå”.

Försynen tenderar att
påverkas av försening i
tidplanen och riskerar att
utebli

Centralt organiserad försyn
säkerställer att detta
kvalitetskritiska moment
utförs i alla projekt.

Liknande kvalitetsbedömning
och kvalitetsnivå i alla projekt
till följd av ett enhetligt
försynsförfarande.

Förändrade
förutsättningar i
projektering till följd av
ändrade PA

Säkerställa tillförlitlig analys
av konsekvenser och
handlingar innan nya PA
implementeras i projekten

Resurssättning för analys av
potentiella konsekvenser gör
att JM kan överskåda framtida
flaskhalsar som uppstår i
samband med förändring i PA
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5.4 Felkällor

Vi blev initialt tilldelade nio projekt utförda av JM. Vi har sökt intervjuer med arbetsledare på

samtliga dessa projekt, men inte fått kontakt med alla. Av de nio projekten har intervjuer

utförts med sju arbetsledare på fem olika projekt, vilket kan ge en ofullständig bild av

verkligheten.

JM har flera officiella kommunikationskanaler än de som omnämns i studien, men de som

påtalats vid intervjuer är de som har redovisats i resultatet. Vidare har

kommunikationskanalen ‘kommentar på inköpskort’ beskrivits som en separat kanal för

erfarenhetsåterföring. Detta har dock genom korrespondens med näringslivshandledare

visat sig vara missvisande då kommentar på inköpskort lämnas via JM självservice.

Som tidigare poängterats baseras kundens upplevelse på en subjektivitet som utgår från

deras personliga referensram. Avsaknaden av byggteknisk kunskap, likväl som god

kännedom inom denna, påverkar deras upplevelse åt olika håll.

Bland de analyserade felanmälningarna finns inkomna ärenden som rör exempelvis

namnbyten på postfack och hantverkarhjälp i samband med tillträde. Dessa ärenden är

mottagna och dokumenterade av garantiavdelningen men utgör inte ett fel i sig. Dessa är

kategoriserade under kategorin ‘Övrigt’.
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5.5 Fortsatta studier

● Framtagande av dokumenterade kvalitetsmål
○ Ska kvalitetsmål definieras utifrån kundens förväntan eller byggnorm?

○ Hur kan tydliga kvalitetsmål implementeras och generera högre kundnöjdhet

och lägre kostnader?

● Avvikelser i levererat material och prefabricerade komponenter
○ Lean är väl implementerat - hur ser avvikelser ut precis innan leverans utgår

från fabrik och vid ankomst till byggarbetsplatsen?

○ Hur ser det ut när det kommer till platsen för montage/installation?

● För- och nackdelar av att ha projekteringen “in house”
○ För- och nackdelar med att kontrollera hela kedjan från markförvärv till

ansvarstidens utgång.

○ Kontroll och bättre överskådlighet vid konsekvensanalys i förändrade PA.

○ Främjas företaget ur ett kostnads-, kommunikations och kvalitetsperspektiv?

● Rätt förutsättningar i planerings- och kalkylprocessen.
○ Är kalkyl, resurssättning, tidplan och kvalitetsambitioner förenliga?

○ Finns förutsättningar för korrekta kalkyler i tidiga skeden?

○ Är underlag i form av enhetstider och kapacitet förenliga med arbetsmiljö,

kvalitetskrav och produktionstakt?

○ Hur kan kvalitetskrav rationaliseras och beskrivas i avtal och upphandling?

● Ökad prefabrikationsgrad i syfte att öka kvalitet och korta ner produktionstid.
○ Byggnadsdelar som producerats i en väderskyddad miljö och som är

anpassade för ett industriellt bostadsbyggande skulle kunna generera en

högre standardiseringsgrad där lämpliga hjälpmedel och arbetsmiljöfrågor

relaterade till montage kan underlättas.

○ Flytta fram arbetsmoment till ett tidigare skede i produktionskedjan.

○ Prefabrikation minimerar antalet arbetsmoment på byggarbetsplatsen och kan

potentiellt generera färre kvalitetsavvikelser till följd av yttre omständigheter.

○ Lättare att implementera Lean och JIT med prefabricerade byggnadsdelar?

Likt fordonsindustrin sträva efter att delarna levereras prefabricerade och

redo för montage.
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Bilaga 1. Intervjufrågor
Generellt
Förklaring av rapportens bakgrund och presentation av intervjuare. Informanten ges tillfälle
att presentera sig själv, sin bakgrund innan och under JM, för att enklare sätta svaren i
kontext.
Kan du berätta kort om projektet X? När påbörjades/färdigställdes projektet?
Hur ställer sig projektet X gentemot tidigare projekt du deltagit i och varför?

Processtyrning
Hur upplever du JMs centrala arbete kring standardisering/processarbete/styrning i
produktion?
I vilken utsträckning är du bekant med verksamhetssystemet?
Finns det någon del av processen (verksamhetssystemet) som du finner överflödig eller svår
att
förstå? Hur förmedlar du detta till processägaren?
Skulle du säga att ni har “rätt förutsättningar” i produktionen? Utveckla!

Intern försyn/besiktning
Intern försyn finns beskrivet i verksamhetssystem/process med tillhörande checklista.
Vad är din inställning till försynen?
Upplever du att försynen efterlevs i projekten enligt verksamhetssystemet?
Vem gjorde försynen på projekt X?
Påverkar erfarenhet hos den som gör försynen hur slutresultatet/färdigställandet blir?
Kan denna roll utföras av extern kontrollant, centraliserad för JM?

Avvikelsehantering & Erfarenhetsåterföring
Vi försöker identifiera eventuella avvikelser från beskrivna arbetsprocesser;
arbetsbeskrivningar/tillvägagångssätt som av olika anledningar inte följts.
Har du någon erfarenhet av sådana avvikelser under projektet X?
Av vilken anledning tror du att de inte följts?
Vad tycker du om avvikelseförfarandet som används idag?
Upplever du att ni får gehör för era avvikelser i produktion? (återkoppling tex)

Övriga frågor
Kan du komma på någon arbetsuppgift som du anser överflödig och helt bör tas bort från
rollen som arbetsledare?
Vem har ansvarat för information gentemot kund, och har materialet anpassats efter
kundgrupp? FInns en sådan i produktion?

Avslutande diskussion kring NKI, projektspecifikt & generellt
Vid undersökning av NKI har ni på projekt X fått höga värden i Y (ex förväntningar), Vad
beror detta på? På samma sätt har ni fått låga värden i Z ( ex pålitlighet), kan du berätta
(spekulera i) varför? (Förberedd powerpoint med NKI-underlag uppvisas och det diskuteras
kring denna)
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Bilaga 2. NKI Kundenkät

50



51



Bilaga 3. Kundkommunikation i dagsläget

Figur 8 - Kommunikationsled i dagsläget (Källa; Informant 6 & 8)
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